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Señores del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de la Universidad César Vallejo presento ante 
ustedes la Tesis titulada “APLICACIÓN DE LA MEJORA CONTINUA PARA 
INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO DE CONEXIONES 
ELECTRICAS DE LA GERENCIA DE OPERACIONES, TECSUR S.A SAN JUAN 
DE MIRAFLORES 2017”, la cual espero que cumpla con los requisitos de 
aprobación para obtener el título Profesional de ingeniero industrial. 
Teniendo en los temas tocados en la tesis podemos mencionar conceptos 
importantes los cuales nos permite en entender el entendimiento del diagnóstico y 
la mejora continua a realizarse, el planteamiento del diseño, técnica y métodos de 
análisis de los datos del presente estudio, se analiza los resultados estadísticos 
que se ingresan en el SPSS, de la variable independiente y dependiente, se 
mencionó la discusión de las hipótesis, comparándolos con los antecedentes y los 
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La presente tesis “Aplicación de la mejora continua para incrementar la 
productividad del servicio de conexiones eléctricas de la Gerencia de operaciones, 
Tecsur S.A San Juan de Miraflores 2017” tiene como objetivo determinar como la 
mejora continua incrementa la productividad del servicio de conexiones eléctricas 
de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de Miraflores 2017. 
Tiene como autor la variable independiente Mejora continua a Bonilla, Díaz, 
Kleeberg y Noriega y sus dimensiones son planificar, hacer, verificar, actuar y el 
autor de la variable dependiente Productividad a Medianero Burga David y sus 
dimensiones son eficiencia y eficacia , la presente investigación es longitudinal 
debido a que se tomarán los datos a través de un periodo de tiempo 20 semanas, 
diseño de investigación es cuasi-experimental, la población es la cantidad de 
trabajos ejecutados realizados en 20 semanas de servicios eléctricos, la muestra 
es 20 semanas pre-test y 20 semanas pos-test, el instrumento utilizado es la 
recolección de datos a través de fichas y archivos. Resultados: se demostró que 
con la aplicación de la metodología de la mejora continua mejoro la productividad 
del servicio de conexiones eléctricas, la productividad 15,19%, eficiencia 6,82%, 
eficacia 7,87%. 
En conclusión la presente tesis tuvo como resultado del análisis descriptivo de la 
variable independiente, mejora continua, se logró una mejora en horas 
programadas de conexiones eléctricas El análisis inferencial de la variable 
dependiente, productividad, se realizó mediante la  prueba de normalidad 
(Kolmogorov-Smirnov) y mediante la prueba t student para la prueba de hipótesis 
en la cual al procesar la variable y sus dimensiones resulto menor que 0,05 lo que 
permitió se acepte la hipótesis del investigador o hipótesis alterna (H1) y con un 
nivel de  significancia de 0.000. 
 









This thesis "Implementation of continuous improvement to increase productivity in 
the service of electrical connections operations management, Tecsur SA San Juan 
de Miraflores 2017" aims to determine how continuous improvement increases 
productivity service electrical connections operations management, Tecsur SA San 
Juan de Miraflores 2017. 
Its author the independent variable Continuous improvement Bonilla Diaz, Kleeberg 
and Noriega and its dimensions are plan, do, check, act and author of the dependent 
variable Productivity Medianero Burga David and its dimensions are efficiency and 
effectiveness, this research is longitudinal because the data will be taken over a 
period of time 20 weeks, research design is quasi-experimental, the population is 
the amount of work performed in 20 weeks of electrical services, the sample is 20 
weeks before test and 20 weeks post-test, the instrument used is the collection of 
data through files and files. Results: it was demonstrated that with the application of 
the methodology of continuous improvement, the productivity of the electrical 
connections service improved, productivity 15.19%, efficiency 6.82%, efficiency 
7.87%. 
In conclusion this thesis resulted in the descriptive analysis of the independent 
variable, continuous improvement, improved programmed hours of electrical 
connections The inferential analysis of the dependent variable, productivity, was 
performed by normality test (Kolmogorov-Smirnov was achieved ) and by means of 
the student t test for the hypothesis test in which, when processing the variable and 
its dimensions, it was lower than 0.05, which allowed accepting the hypothesis of 




































1.1 Realidad problemática 
 
Luego de concluirse la segunda guerra mundial, en el mundo oriental, se empezó 
a gestar cambios profundos en la filosofía de vida de sus pobladores, es decir a 
partir de la mitad de siglo y en repetidas oportunidades durante las dos décadas 
siguientes, buscaron líderes que propiciaran el cambio y dieron la oportunidad al 
Dr. Deming, el cual empleó un ciclo de mejora continua denominado PHVA, como 
introducción a todas y cada una de las capacitaciones que brindó a la alta dirección 
de las empresas japonesas. De esa época hasta la fecha, este ciclo (cuyo pionero 
fue Shewhart), ha recorrido el mundo como símbolo indiscutido de la Mejora 
Continua.  A partir de ello las especificaciones y normas de calidad, basan en el 
Ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar, su esquema de Mejora Continua del 
Sistema de Gestión de la Calidad. Este ciclo llamado PHVA basa su metodología 
en la mejora continua, para lo cual, se asume estadísticamente, que en las 
organizaciones sin Gestión de mejora Continua el índice de ineficiencia puede 
oscilar entre 15 y 25 % de las ventas, en cambio en aquellas con Gestión de mejora 
Continua, oscilan entre 4 y 6%. Un rápido cálculo nos hará descubrir que la 
diferencia entre estas magnitudes es bastante significativa y el efecto que tiene 
sobre los resultados y la competitividad. La mayor parte de los fallos o ineficiencias 
que configuran el despilfarro son desconocidos, considerados como normales, 
ignorados y con frecuencia ocultados. Actitudes que impiden buscar soluciones y 
evitar su repetición.    
En Latinoamérica, las empresas también han emprendido este reto de 
implementar y aplicar estos círculos de calidad, obteniendo logros importantes por 
ello en países como Brasil ya se tiene un programa nacional de mejora continua y 
es el país en nuestra región que más círculos de calidad tiene implementado, le 
siguen según su avance México, Colombia, Argentina y Chile, estos son los países 
en Latinoamérica que actualmente llevan la delantera, en estos y otros países mas, 
la orientación no solo va en dirección de las grandes empresas, sino que existe una 
corriente que orienta su objetivo hacia las PYMEs, siendo este que las empresas 
desarrollen sistemáticamente, productos (bienes y servicios) de mejor calidad y 
cumplan con las necesidades y deseos de los clientes. En este sentido se ha 




Consulting Network) que desarrolló un modelo de gestión de calidad para lograr 
PYMEs de clase mundial, este se muestra en la figura 01, el cual puede ser aplicado 
a cualquiera de las empresas sin importar tamaño y estructura, un gran avance sin 
duda que facilita de alguna manera el amplio camino a recorrer rumbo al logro de 
la calidad. Figura 01: Ciclo mejora continua. Andriani y Rodríguez (2007)   
En nuestro país, en la década de los 80’s se comienza a considerar a la calidad 
como una herramienta de gestión de suma importancia. Así, en 1989 se crea el 
Comité de Gestión de la Calidad (CGC), que en la actualidad incorpora a 21 
organizaciones gremiales y educativas y desde 1991 se organiza la Semana de la 
Calidad cuyo objetivo es el de promover el desarrollo de la calidad en las empresas 
peruanas (Centro de Desarrollo Industrial, 2012). Durante los 90’s se buscó 
implementar medidas que insertaran al Perú dentro del comercio internacional, en 
base a ello se optó por brindar la libre circulación a los bienes nacionales e 
importados. Lamentablemente debido a que no se establecieron ni los niveles  
mínimos de calidad, ni el cumplimiento de estándares para determinados 
productos; el Perú se vio enfrentado al problema de la informalidad y con ello la 
propagación de productos de baja calidad en los mercados del país (INDECOPI, 
2006). 
Tecsur S.A., es una empresa que viene realizando servicios eléctricos de 
alta ingeniería y logística relacionados a todos los sectores de la economía 
nacional. Realiza trabajos de baja, media y alta tensión, siendo así, la mejor 
alternativa para diversos sectores como: energía, minería, construcción, industria, 
pesquería, petroquímica, entre otros, pudiendo competir con otras empresas del 
rubro eléctrico. En la actualidad la empresa presenta problemas en el área de obras 
y proyectos de la gerencia de operaciones, debido a la baja productividad que 
tienen en los trabajos de conexiones eléctricas aéreas, siendo esto un trabajo muy 








1.2 Trabajos previos 
1.2.1 Antecedentes Internacionales 
INFANTE y ERAZO. Propuesta de mejoramiento de la productividad de la línea 
de camisetas interiores en una empresa de confecciones por medio de la 
aplicación de herramientas Lean Manufacturing. Tesis (ingeniero industrial). 
Cali - Colombia: Universidad de San buena ventura, Facultad de ingeniería, 
2013.149 pp.  
El Objetivo, fue realizar una propuesta para el mejoramiento de la productividad en 
una línea de camisetas interiores de la empresa Agatex S.A.S, en donde se utilizó 
las herramientas Lean Manufacturing. En el análisis del marco metodológico del 
estudio, se encontró que la Investigación es de tipo aplicada, diseño cuasi- 
experimental, con un estudio cuantitativo, buscando cuantificar y medir la 
producción diaria de la empresa para determinar cómo se puede aumentar 
producción haciendo el uso de las herramientas de Lean Manufacturing. Población 
y muestra que se utilizó son los operarios de la empresa Agatex S.A.S, 13 
operarios, utilizó el instrumento de recolección de datos, con lo que se pretende 
analizar la productividad de la línea de camisetas interiores de la empresa Agatex 
S.A.S que esta medida en unidades por día, finalmente concluye que la 
construcción de un modelo simulado del sistema de producción y la elaboración del 
mapa de cadena de valor del proceso, son una combinación bastante efectiva a la 
hora de realizar el diagnóstico para encontrar las áreas de oportunidad que se 
encuentran inmersas en algún proceso. El compromiso y la motivación a nivel 
gerencial es muy importante para el éxito de la implementación de las herramientas 
de Lean, ya que ellos son los encargados de dirigir la organización e imponer metas 
y objetivos, además de aportar los recursos que sean necesarios. Cuando se 
genera una perspectiva general del proceso de producción se logra identificar 
infinidad de oportunidades para el mejoramiento. Cambiar la distribución de los 
módulos genera una mayor eficiencia en el flujo de materiales, ayuda al 
mejoramiento del ambiente de trabajo y además permite una operación más 
rentable, de forma más concreta se podría señalar que lo que puede llegar a 
conseguir Agatex S.A. es una disminución considerable en la congestión de 




ocupadas innecesariamente, reducir el lead time y aumentar la calidad de las 
camisetas, además adquirir una mayor y mejor utilización de los recursos objetivo 
fundamental de la filosofía Lean. Con la implementación de las herramientas con 
que cuenta la filosofía Lean Manufacturing, Agatex SA puede ponerse al nivel 
competitivo de empresas que cuentan con una mayor capacidad de producción, 
logrando de esta manera poder atender una mayor demanda y recibiendo más 
utilidad por su operación.  
El aporte de esta tesis a mi investigación es la aplicación de una metodología que 
se usa para la eliminación de actividades, logrando que aumente la productividad 
de sus procesos. 
 
TAMAYO y PARRALES. Diseño de un modelo de gestión estratégico para el 
mejoramiento de la productividad y calidad aplicado a una planta procesadora 
de alimentos balanceados. Tesis (Magister en gestión de la productividad y la 
calidad). Ecuador: Instituto de Ciencias matemáticas, escuela superior 
politécnica del litoral, 2012. 94pp.  
El Objetivo fue aumentar la competitividad de la empresa mejorando la 
productividad y calidad de sus operaciones, mediante la planeación, medición, 
análisis y mejora de sus procesos, teniendo como base fundamental el uso y la 
aplicación de modelos estadísticos. 
Se encontró que el tipo de investigación es aplicada, diseño cuasi-experimental, la 
población y muestra es un lote de alimentos balanceados, el instrumento utilizado 
fueron indicadores de proceso y herramientas estadísticas para la obtención de los 
mismos. Finalmente se concluye que la selección de los procesos debe ser un 
hecho metodológico bien orientado, para evitar que procesos que no tengan la 
importancia debida, generen un vertedero de información poco útil. Los indicadores 
de gestión son una herramienta para medir rendimientos de la organización, dentro 
de los ámbitos y que permiten mejorar la eficiencia, tras la aplicación de programas 
de operación, control, mantenimiento y mejoramiento de los procesos. La utilización 
de la matriz de indicadores, permite monitorear de manera integral todos los 




estadístico de procesos, permite evaluar la capacidad del proceso productivo, 
entender estadísticamente la variabilidad de cada operación del proceso. El modelo 
de gestión propuesto, integra todos los mecanismos de control, sean estos 
mediante indicadores de desempeño o mediante el control estadístico de procesos, 
el primero orientado a la eficacia y eficiencia del sistema, y el segundo orientado a 
mejorar la calidad del producto. Combinados entre sí, resulta una mejora de la 
calidad y como consecuencia de una notable mejora de la productividad de la 
organización.  
El aporte de esta tesis a mi investigación es la aplicación de técnicas de planeación, 
medición, análisis y mejora de procesos logrando una mayor optimización de los 
recursos. 
 
GUARACA, Segundo. Mejora de la productividad en la sección de prensado 
de pastillas, mediante el estudio de métodos y las mediciones del trabajo de 
la fábrica de frenos automóviles EGAR S.A. Tesis (para optar el grado de 
Magister en ingeniería industrial y productividad).Quito: Escuela Politécnica 
Nacional, Facultad de ingeniería química y agroindustria, 2015.142 pp. 
El Objetivo fue mejorar la productividad en la sección de prensado de pastillas de 
freno, en la fábrica de frenos automotrices EGAR S.A con la menor inversión, 
manteniendo la misma infraestructura, mediante la optimización de los medios de 
producción. Se encontró que el tipo de investigación es aplicada, diseño cuasi-
experimental, su muestra es 11, cada muestra indica el tiempo que el obrero se 
demora en realizar las actividades de descargar la prensa, limpiar las matrices y 
volver a cargar la prensa, se realizó tres muestras de once mediciones, se utilizó el 
instrumento de recolección de datos. Finalmente concluyo que luego de la 
implementación del método se logró mejorar la productividad en un 25 %. Esto 
implica que la productividad se incrementó de 108 a 136 pastillas /HH en las 
jornadas y de 102 a 128 en la jornada de 8 horas. Se identificaron las actividades 
que limitan la productividad en el procesos de prensado de pastillas, principalmente 
está dado por el método antiguo, ya que este necesita que primero se dé el ciclo 




método necesito herramientas para poder ejecutarse para lo cual se diseñó y 
construyó un elevado de matrices con 8 niveles para cargar y descargar la prensa. 
La evaluación de la productividad del área de prensado de pastillas, arroja una 
mejora del 25%, como se evidencia. La evaluación fue realizada con valores 
calculados y con producciones registradas antes y después de la implementación 
del nuevo método. 
El aporte de esta tesis a mi investigación es la aplicación de una metodología de 
trabajo logrando una mejora de la productividad en un 25% la cual es notable.   
 
PEÑAHERRERA .Gestión de recursos para la implementación de una nueva 
línea de producción de baldes de volquetas, para aumentar la productividad 
de servicios en la empresa METALCAR C.A. Tesis para obtener el título de 
Ingeniero Industrial, de la universidad de Guayaquil, en la facultad de 
Ingeniería Industrial, Ecuador,2014 .152pp. 
Su objetivo general fue mejorar el sistema de servicios en la línea de producción de 
baldes de volquetas, tomando en cuenta su estado actual de producción, 
describiendo las falencias e Implementando una nueva línea de producción para 
aumentar la productividad de servicio de la empresa METALCAR C.A. Se encontró 
que la investigación es de tipo aplicada, diseño cuasi-experimental de un alcance 
longitudinal, utilizo el instrumento de recolección de datos. Finalmente concluyo que 
se pudo identificar fallas en las que ha estado incurriendo la empresa y que hoy se 
les ha corregido, estos errores han sido: falta de materiales, falla en la planificación 
y programación, mala utilización de los materiales, defectos de los obreros fallas en 
los diseños. 
El aporte de esta tesis es el diagrama de Pareto, así como el análisis costo beneficio 
porque permitió tener como referencia como identificar los problemas y dar solución 
obteniendo una mejor producción a través de una mejor planificación y optimización 





CORTEZ, N.; CUEVAS, J.; FLORES, E. y PEREA, M.En la tesina titulada 
“Propuesta de reducción de defectos en la producción de cojinetes 
automotrices bajo el ciclo Deming”, para obtener el título de Ingeniero 
Industrial, Instituto Politécnico Nacional, Toluca, México, 2010.131 pp. 
 Su objetivo general fue examinar la reducción de defectos de producción de 
cojinetes en el área de cejas bajo el ciclo Deming, así mismo analizar las áreas de 
oportunidades en los procesos de fabricación, y se proponiendo las alternativas de 
mejora de la productividad, eliminar y/o reducir actividades que no agregan valor al 
producto. Se encontró que el tipo de investigación es de tipo descriptiva, el diseño 
de la investigación fue no experimental de tipo explicativa y para tal fin se utilizaron 
diferentes técnicas, herramientas e instrumentos tales como: Guías de entrevistas, 
Análisis documental, observación de campo y Hojas de registro. Finalmente 
concluyo que la investigación indica que el proceso de fabricación de cojinetes y la 
proyección de la propuesta sea para garantizar la optimización del proceso 
mediante la reducción de defectos en la empresa de manufactura de cojinetes con 
ceja, a través de la documentación y en base a la metodología Deming. 
El aporte de la presente tesis permite ver cómo realizar el proceso de 
implementación de la metodología de mejora continua y realizar los cambios 
necesarios, para así poder plantear tanto las mejoras, como determinar las causas 
que ocasionan que la eficiencia general de los equipos no sea la esperada. 
 
1.2.2 Antecedentes Nacionales 
 
ALMEIDA y OLIVARES. Diseño e implementación de un procesos de mejora 
continua en la fabricación de prendas de vestir en la empresa Modetex. Tesis 
(ingeniero industrial). Lima: Universidad San Martin de Porres, escuela de 
ingeniería industrial, 2013.218 pp.  
Su objetivo general fue mejorar la productividad en la fabricación de prendas de 
vestir con el diseño e implementación de procesos de mejora continua. Se aplicó la 
metodología PHVA y metodología de las 5S, distribución de planta, el presente 




MODETEX EXPORT AND IMPORT EIRL, específicamente en el área de 
producción, se encontró que la investigación es de tipo aplicada, diseño es cuasi-
experimental, Población son los operarios de la empresa Modetex, su muestra son 
11 operarios de la empresa, utilizo el instrumento de recolección de datos. 
Finalmente concluyo que siendo el problema principal de la empresa los retrasos 
en las fechas de entregas de los productos hacia los clientes, a consecuencia de 
no tener un sistema adecuado de producción para el tipo de pedidos que les 
demandan, el diseño de mejora continua para el área de producción se basó en la 
aplicación de las metodologías de 5 S, distribución de planta y sistemas de 
producción modular ayudó a mejorar; aumentó la productividad, mejoró las 
condiciones de trabajo y redujo los tiempos de entrega a los clientes. La 
implementación del sistema de producción modular logró obtener una eficacia de 
97.93%, con esta mejora se puede asegurar las fechas de entregas de los 
productos hacia los clientes. Difundir información en las universidades en especial 
en nuestra facultad acerca de sistema de producción modular, ya que son pocas 
empresas que lo han implementado en el Perú. 
El aporte del presente trabajo permitió como realizar la aplicación de la metodología 
de la mejora continua, logrando aumentar la productividad de la empresa 
optimizando los recursos. 
 
CAMPOS y MATHEUS. Sistema de mejora continua en la empresa Arnao S.A.C 
Bajo la metodología PHVA. Tesis (ingeniero industrial). Lima: Universidad San 
Martin de Porres, escuela profesional de ingeniería industrial, 2015, 379 pp. 
Su objetivo general fue implementar un sistema de mejora continua en las 
operaciones de la empresa ARNAO SAC. Se encontró que la Investigación es de 
tipo aplicada, diseño cuasi-experimental, población la constituyó el total de 
empleados de la empresa ARNAO SAC que fueron un total de 15 personas, la 
muestra es la misma debido a que es no probabilística y por ende, todos los 
empleados son los sujetos de investigación, utilizo el instrumento de recolección de 
datos, finalmente concluyo que a través del diagnóstico de la situación inicial en la 




demora en los tiempos de entrega, siendo una de las causas la falta de métodos 
adecuados para el desarrollo de sus procesos de fabricación, así como un notorio 
desaprovechamiento de sus recursos: La mejor alternativa para resolver los 
problemas encontrados en la empresa es la aplicación de la metodóloga PHVA, 
con la cual se logró establecer una ruta definida para la consecución de las 
actividades de mejora. Esta investigación realizada es importante para el desarrollo 
e implementación de este proyecto de mejora radica en poder colocar a la empresa 
en una mejor situación competitiva, obteniendo mayores beneficios y mejorando su 
rentabilidad; siendo el medio a través del cual se resolverán los problemas que la 
aquejan. 
El presente trabajo aporta en nuestra investigación demostrando que la aplicación 
de la metodología de la mejora continua a través de sus herramientas 
seleccionadas como es el PHVA se logra un incremento de la productividad y la 
mejora en la gestión de la organización, obteniendo una mejor eficiencia al 90% y 
eficacia al 59% en la empresa. 
 
TAY, Carlos; Diseño y aplicación de un sistema de calidad para el proceso de 
fabricación de válvulas de paso termoplásticas. Tesis (Ingeniero 
Industrial).Lima – Perú. Pontificia Universidad Católica del Perú, escuela de 
Ingeniería Industrial, 2011,138 pp. 
Su objetivo general fue diseñar y aplicar un sistema de calidad mediante la 
metodología del ciclo de Demig o PHVA y esto se hace mediante el uso de las 
herramientas de la calidad como: 5 ´S diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto. 
Se encontró que la investigación es de tipo descriptiva, diseño de investigación 
cuasi-experimental, la población y muestra utilizada para el estudio de fue en el 
área de producción y válvulas determinadas de cantidad producida en un periodo 
de 1 año para el pre-test y 1 año para el post-test; del mismo modo el instrumento 
utilizado de recolección de datos fue las fichas de registro, finalmente concluyo que 
el modelo del sistema de calidad que se ha implementado, ha permitido asegurar 




productos, así como los definidos en la organización para el control de los procesos 
y productos. 
El presente trabajo aporta a nuestra investigación como aplicar la metodología del 
ciclo de Demig o PHVA, y así lograr una mejora en la empresa en la calidad y por 
ende en la productividad debiéndose esto al compromiso del personal y encargados 
del área.  
 
FLORES, Elizabeth y MAS. Aplicación de la metodología PHVA para la mejora 
de la productividad en el área de producción de la empresa KAR & MA S.A.C. 
Tesis (ingeniero de computación y sistemas). Lima: Universidad San Martin 
de Porres, escuela profesional de ingeniería industrial, 2015, 397pp. 
Su objetivo general fue aplicar la metodología PHVA para mejorar la productividad 
del área de producción de la empresa KAR&MA SAC, se encontró que la 
investigación es de tipo aplicada, debido a que se aplica la metodología del PHVA 
queriendo obtener un aumento de la productividad y rentabilidad en la empresa, 
población en estudio estuvo conformada por los trabajadores del área de 
producción “KAR & MA S.A.C”. Por lo tanto la población fue la unidad de 
Operaciones (25 personas). Se utilizó muestreo no probabilístico ya que todos los 
sujetos fueron sometidos a investigación, utilizo el instrumento de recolección de 
datos, finalmente se concluye que logra mejorar la productividad global de 0.213 a 
0.219 paquetes por sol que representa un aumento 2.3% con respecto al 
aprovechamiento de los recursos utilizados, esto se refleja en la disminución del 
costo de 4.69 a 4.58 soles por paquete, con un ahorro promedio anual de S/. 
20,209. Se incrementó el índice de productividad de la empresa de 1.70 a 1.75 con 
lo que se disminuyó la brecha con respecto al índice de 1.88 del principal 
competidor. Se logró acrecentar la eficiencia global de los equipos de 45.47% a 
54.50%, se aumentó la disponibilidad, la efectividad y se mantuvo constante la 
calidad. Se mejoró la productividad de la mano de obra de 87 a 92 paquetes por 
hora hombre que representa un incremento de 4.6 % con respecto a la línea base. 
Se redujo el tiempo de entrega de insumos de 30 a 15 días; además, los controles 




emprendió el desarrollo del proyecto con una visita a las áreas funcionales de la 
empresa, para conocer los procesos que se realizan en producción, mantenimiento, 
calidad, contabilidad y ventas, con el objetivo de tener una visión general del 
negocio. Una vez comprendidas las principales actividades de las áreas 
funcionales, se enfocaron los esfuerzos en el estudio del área de interés: 
producción. La investigación se inició con inspecciones diarias a la empresa para 
entender el proceso productivo, comprobando que las actividades de 
mantenimiento y calidad tenían un efecto directo en la productividad, esta es la 
razón por la que se incluyó a estas áreas dentro del alcance del proyecto. Además, 
se realizó una observación sistemática y controlada para conocer a detalle los 
materiales, métodos y recursos utilizados con el fin de identificar a través de árbol 
de problemas y diagrama de Ishikawa las causas de los principales problemas que 
generaban una baja productividad en el área de producción de la empresa. 
El presente trabajo aporta a comprender y demostrar como la aplicación de la 
metodología de PHVA mejora la productividad en el área de producción, en donde 
se aplica medidas de control de calidad en los procesos de producción , logrando 
identificar puntos de control , que son claves para la mejora del proceso de 
producción de la empresa , y esto se logra aplicando herramientas de mejora 
continua para medir los indicadores iniciales y luego reflejarlos con resultados 
evaluados después de la ejecución de los planes de acción, logrando conseguir un 
aumento de productividad de 1.70 a 1.75 disminuyendo la brecha con respecto al 
índice de 1.88 de la competencia.  
 
ROJAS, Sandra. Propuesta de un sistema de mejora continua, en el proceso 
de producción de productos de plástico domésticos aplicando la metodología 
PHVA. Tesis (Ingeniero Industrial).Lima – Perú. Universidad San Martin de 
Porres, escuela profesional de ingeniería industrial, 2015, 102 pp. 
Su objetivo general fue implementar un sistema de mejora continua dentro del 
proceso productivo en la empresa LEÓN PLAST EIRL, la cual se dedicada a la 
producción y comercialización de productos de plástico domésticos derivados del 




aplica la metodología del PHVA y herramientas de calidad, diseño de investigación 
cuasi-experimental, utilizo el instrumento de recolección de datos de la producción 
de productos de plástico, finalmente se concluyó que el problema actual es una 
baja productividad en el proceso de producción. Con el diagnóstico de la empresa 
LEÓN PLAST, se precisó que la baja productividad se debe a la tecnología y a la 
baja capacidad de producción. Además puede observar maquinaria deficiente y mal 
manejo de estas por falta de capacitación.  Con la definición de los lineamientos 
necesarios se eligió la metodología PHVA para el desarrollo e implementación del 
sistema de mejora continua, debido a su clara estructura de pasos a seguir, en la 
cual puedan intervenir todos los niveles de la empresa. Con la implementación de 
la metodología PHVA, se hizo uso de herramientas de calidad como las 5S para 
eliminar elementos innecesarios de las áreas de trabajo y crear orden,  la 
implementación de la distribución de planta,  a través de los  factores de la 
producción (hombre, máquina, materia) analizados, se logró la adquisición de 
nuevas maquinarias; ordenamiento de todas las áreas, se redujo  los traslados en 
las áreas hasta en un 31%, y una reducción de 14.70 minutos en el proceso de 
producción. De la evaluación técnica del proyecto, se obtuvo mejoras en los 
indicadores de productividad, obteniendo un 16.32% para los ganchos de Ropa tipo 
Chupón, 35.83% para los ganchos de ropa tipo bisagra y 90% para los coladores 
de cuatro piezas. De la evaluación económica se obtuvo del flujo de caja, como 
valor actual neto: S/. 1, 087,232 y una tasa interna de rendimiento: 93%. 
El presente trabajo permite conocer como la aplicación de la metodología de PHVA 
permite desarrollar y mejorar la deficiencia de cualquier actividad, haciendo notable 
la mejora de la productividad en la empresa. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Variable independiente: Mejora Continua 
1.3.1.1 Definiciones 
La mejora continua se fundamenta en una cultura organizacional sólida de 
profundos valores, donde el primordial de aquellos es el enfoque al cliente; es 




las iniciativas del personal. (BONILLA, DIAZ, KLEEBERG y NORIEGA, 2010, 
p.31) 
La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y 
mejorar los procesos, identificando causas y restricciones, estableciendo nuevas 
ideas y proyectos de mejora, estandarizando los efectos positivos para proyectar y 
controlar el nuevo nivel de desempeño. (GUTIERREZ, 2014, p.64) 
 
La mejora continua es un sistema y filosofía gerencial que organiza a los empleados 
y procesos para maximizar el valor y la satisfacción para los clientes. Como sistema 
gerencial global, la mejora continua provee una serie de herramientas y técnicas 
que pueden conducir a resultados sobresalientes, si se implementan 
consistentemente durante un período de varios años. Lynch, Richard. (2003, p. 
120). 
 
Es un proceso que junto con el método clásico de resolución de problemas, permite 
la consecución de la mejora de la calidad en cualquier proceso de la organización. 
(CAMISÓN, CRUZ y GONZALES, 2006, p.875)      
 
El proceso de mejora continua es un enfoque sistemático que se puede utilizar 
con el fin de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que proveen 
productos y servicios a los clientes. Al utilizar el proceso de mejora continua, 
usted echa una mirada detallada de los procesos y descubre maneras de 
mejorarlos. El resultado final es un medio más rápido, mejor, más eficiente o 
efectivo para producir un servicio o un producto. (CHANG, Richard 2011, p.7) 
 
1.3.1.2 Etapas genéricas del proceso de mejora continua. 
Se basan en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) creado por Shewart 
y dado a conocer por Deming a la alta dirección japonesa en la década de 1950. 
Las principales actividades de mejora comprendidas en cada ciclo son:  
PLANIFICAR  
- Designar y capacitar al personal involucrado. 




- Determinar las necesidades de los clientes. 
- Relacionar el desempeño de procesos y las necesidades de 
los clientes. 
- Determinar las oportunidades de mejora. 
- Establecer las metas. 
- Proponer el plan y preparar al personal para el despliegue. 
HACER 
- Implementar el plan de mejora. 




- Medir y analizar los datos obtenidos luego de implementar los 
cambios. 
- Comprender si nos estamos acercando a la meta establecida. 




- Incorporar formalmente la mejora del proceso. 
- Estandarizar y comunicar la mejora a todos los integrantes de 
la empresa. 
- Estar atentos a las nuevas oportunidades de mejora. 
 
El proceso de la mejora continua se caracteriza por aplicar una metodología 
sistemática, basada en el uso de herramientas estadísticas y gráficas, como 
diagramas de flujo, histograma, gráficas de control, diagramas de causa efecto, 
diagrama de Pareto, diagrama de flechas, entre otras, lo cual proporciona 
objetividad en el análisis y la toma de decisión sobre un problema en particular. 






Ciclo PHVA y Ocho pasos en la solución de un problema. 
1.3.1.3 Ciclo PHVA y Ocho pasos en la solución de un problema 
Cuando un grupo de trabajo quiere realizar o ejecutar un proyecto para poder 
resolver un problema el cual es muy notorio y consecuente; antes de considerar 
algún tipo de solución o al querer intentar dar alguna acción, uno debe considerar 
contar siempre con la información y también implementar un método con el cual se 
pueda lograr con satisfacción buenos resultados. Teniendo presente lo mencionado 
se puede decir que la planeación, análisis y la reflexión se considerara como un 
hábito y debido a esto se puede obtener resultados positivos. Considerando todo 
esto se propone que el equipo o grupo de trabajo siempre sigan con el ciclo PHVA, 





Fuente: Libro Humberto Gutiérrez Pulido,2014, p.120 




1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema 
 
En este primer punto se debe definir ,delimitar y analizar la magnitud del problema 
y esto se logra a través de herramienta muy importantes básicas como apoyo 
(diagrama de Pareto, histograma, hoja de verificación ,etc.) queriendo obtener con 
claridad la magnitud del problema a solucionar. 
El objetivo de este primer paso es tener bien definido, delimitado y tenerlo por 
escrito el problema, objetivo que se busca con el proyecto y un aproximado de los 
beneficios que podríamos obtener con la solución del problema. (GUTIERREZ, 
2014, p.121) 
   
2. Buscar todas las posibles causas 
 
En este segundo paso, todos los miembros del equipo de trabajo deben considerar 
todas las posibles causas del problema, haciéndose y preguntándose varias veces 
porque de éste. Hay que tomar en cuenta que debemos preocuparnos en buscar 
las verdaderas causas y no los síntomas y tomar mucho en cuenta cuando se da 
estos problemas analizando el horario, turno, departamento y máquinas, para saber 
en qué parte de la operación se ocasiona o produce el problema. Cuando 
observemos lo que sucede debemos concentrarnos en concentrarnos y solucionar 
en el problema general y no en el particular. Como forma de apoyo podemos utilizar 
la técnica de lluvia de ideas y el diagrama de Ishikawa, y así poder tener en cuenta 
los diferentes puntos de vista y no desechar anticipadamente ninguna posible 
causa. (GUTIERREZ, 2014, p.121) 
 
3.  Investigar cuál es la causa o el factor más importante 
 
Aquí se debe tener en cuenta la importancia del problema a investigar , plenamente 
siendo identificado con la herramientas ya antes mencionadas las cuales son el 
diagrama de Ishikawa identificando y seleccionando las causas que se crean mas 
importantes . Se puede también realizar un análisis de la base de datos, aplicando 
una herramienta como puede ser el diagrama de Pareto. También se debe 




problema y efecto que se puede obtener al solucionarlo, y siempre tener presente 
que no debemos olvidarnos del problema general. (GUTIERREZ, 2014, p.121) 
 
4. Considerar las medidas remedio para las causas más importantes 
 
Al considerar algún tipo de remedio que pueda solucionar las causas más 
importante se debe tomar en cuentas muchas cosas como el costo que se puede 
utilizar en solucionar este problema , como también que es lo más importante que 
al tomar alguna acción este no sea en forma temporal sino que se pueda mejorar 
de forma continua, para eso se debe analizar de forma minuciosa y tener en cuenta 
que efectos puede ocasionar cada tipo de solución que queramos plantear, por lo 
que es muy importante que el equipo de trabajo estén bien preparados, con los 
materiales apropiados poniendo mucho importancia en el problema y sus costos 
asociados al querer tomar una posible solución . (GUTIERREZ, 2014, p.121) 
 
5. Poner en práctica las medidas remedio 
 
Aquí se debe seguir plan elaborado paso a paso y se debe involucrar y explicar 
paso a paso el plan elabora y tener claro el objetivo que se persigue y quiere lograr 
con éste. La parte fundamental que se debe tener en cuenta también es que se 
debe realizar si fuera factible la implementación en pequeña muestra a modo de 
ensayo.(GUTIERREZ, 2014, p.122) 
 
6. Revisar los resultados obtenidos 
 
En este sexto paso se debe verificar si la implementación dio buenos resultados, 
pero dejando un tiempo prudente para poder ver los resultados y esto se puede 
verificar por medio de una técnica estadística la cual compara el antes y después 
de la implementación, si hubo cambios o mejoras en el proceso, es también 
importante evaluar cuál sería el impacto directo de la solución, ya que puede ser  






7. Prevenir recurrencia del problema 
 
En este paso de debe considerar si la implementación dio buenos resultados tratar 
de prevenir que el problema no sea recurrente y garantizar en todo momento que 
se está logrando avances positivos, y para lograr eso debemos estandarizar 
soluciones a nivel del proceso, seguir procedimientos y tener los documentos 
correspondientes de manera que lo aprendido se vea en el proceso y en las 
responsabilidades del equipo de trabajo. Es necesario entrenar a los responsables 
e involucrados de la implementación para que puedan tomar la medidas preventivas 
para la implementación, y las herramientas que pueden se de mucha ayuda son las 
herramientas estadísticas con el cual se puede realizar los monitoreos o hacer el 
seguimiento del caso. Y si las soluciones no dieron el resultado que quisimos 
obtener esto no serviría de experiencia para poder reflexionar y aprender de ello 
para obtener conclusiones en base a lo analizado para poder mejorar la 




Aquí en este último paso es en donde se debe revisar, documentar y planear el 
procedimiento seguido en el trabajo futuro. Para esto se debe tener una lista en 
donde se menciona y señala os problemas que continúan en los cuales debemos 
indicar lo que debemos hacer para resolverlos. Con los problemas más relevantes 
se puede considerar para reiniciar el ciclo. Es indispensable reflexionar sobre todo 
lo realizado y documentarlo y aprender de ello para que en acciones que se puedan 
dar más adelante sean mejores y se pueda contar con un expediente o documento 
del cual podamos partir. Si se demuestra que la implementación fue exitosa se 
recomendaría presentarlo los directivos de la empresa y a otras áreas teniendo en 
consideración que con eso hacemos un reconocimiento a los miembros del equipo 
de trabajo, siendo esto una manera de difundir el trabajo por la calidad y 
productividad. Se puede considerar que los ocho pasos sustituirá la cantidad de 






1.3.2 Variable dependiente: Productividad 
 
A la productividad, se entiende como la relación entre lo producido y los medios 
utilizados; por lo tanto, se mide mediante el cociente: resultados logrados entre 
recursos empleados. Los resultados logrados pueden medirse en unidades 
producidas, piezas vendidas, clientes atendidos o en utilidades. Mientras que los 
recursos empleados se cuantifican por medio del número de trabajadores, tiempo 
total empleado, horas-máquina, costos. Mientras que la eficacia es el grado con el 
cual las actividades previstas son realizadas y los resultados planeados son 
logrados. Por lo tanto, ser eficaz es cumplir con objetivos y se atiende mejorando 
los resultados de equipos, materiales y en general del proceso. 
1.3.2.1 Definición 
 
Existe consenso en definir la productividad, en términos generales, como la 
relación entre productos e insumos, haciendo de este indicador una medida de la 
eficiencia con el cual la organización utiliza sus recursos para producir bienes finales 
en el contexto del análisis de las unidades económicas es usual realizar la medición 
de productividad en términos físicos, relacionando unidades físicas de productos 
con unidades físicas de insumos. La medida más popular es aquella que relaciona 
la cantidad de productos (por ejemplos, camisas) con la cantidad de trabajo 
empleada (por ejemplo, medido en horas – hombre). De este modo, la productividad 
se define como la cantidad de bienes o servicios producidos por unidad de insumos 
utilizados. (Medianero, David. 2016, p. 24). 
 
Existe discusión en torno a la productividad; de hecho, esta en el centro de las 
polémicas económicas actuales. Sin embargo, la idea que representa es difícil de 
fijar cuando se trata de definirla o de señalar procedimientos preciso para medirlas 
numéricamente. “El principal motivo para estudiar la productividad en la empresa en 
encontrar las causas que las deterioran y, una vez conocidas, establecer las bases 
para incrementarlas. Productividad es el grado de rendimiento con que se emplean 
los recursos disponibles para alcanzar objetivos predeterminados. En nuestro caso, 




eficiente de los recursos primarios de la producción: materiales, hombres y 
máquinas, elementos sobre los cuales la acción del ingeniero industrial debe enfocar 
sus esfuerzos para aumentar los induces de productividad actual y, en esa forma 
reducir los costos de producción”. (García, Roberto. 2005. p. 9,10). 
 
“La productividad puede definirse de manera siguiente. La productividad es la 
relación entre producción e insumo. Esta definición se aplica a una empresa, un 
sector de actividad económica o toda la economía. El término “productividad” puede 
utilizarse para valorar o medir el grado en que pude extraerse cierto producto de un 
insumo dado. Aunque esto parece bastante sencillo cuando el producto y el insumo 
son tangibles y pueden medirse fácilmente, la productividad resulta más difícil de 
calcular cuando se introducen bienes intangibles”. (Kanawaty, George O.I.T. 1996. 
p.4). 
 
Productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o 
un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados 
considerando los recurso empleados para generarlos y tiene tres compontes 
denominados: eficiencia, eficacia y efectividad. (Gutiérrez, Humberto, 2014, p.20). 
 
La definición general, la productividad es la relación entre la producción obtenida 
por un sistema de producción o servicio y los recursos utilizados para obtenerla. La 
productividad también puede definirse como la relación entre los resultados y el 
tiempo que llega conseguirlos. Cuanto menor tiempo lleve lograr el resultado 
deseado, más productivo es el sistema. Según (Prokopenko Joseph.1989, p. 3). 
 
 
1.3.2.2 Importancia del incremento de la Productividad 
 
Según Medianero B. (2016), existe una interesante distinción entre dos 
dimensiones de la productividad: la estática y la dinámica. En un contexto estático, 
los mejoramientos de productividad se producen sin modificaciones de la base 




procedimientos, mayor esfuerzo laboral y nuevos métodos administrativos. Bajo el 
punto de vista dinámico, el cambio tecnológico juega un rol protagónico que genera 
mejoramientos dramáticos de la productividad total, al igual que la acumulación de 
capital, la cual influye particularmente sobre la productividad del factor trabajo. 
(p.24). 
 
1.3.2.3 Productividad y su medición 
 
 Según Medianero B. (2016), acerca de la productividad y su medición, la 
productividad, variable, que especialmente desde 1957 y gracias a Robert Solow, 
es considerada como la más importante en el crecimiento económico; puede ser 
estudiada desde varios ángulos y de diversa manera. Desde una óptica científica y 
axiomática, la producción es estudiada en el contexto de la función de producción. 
El aspecto relativo a la medición de la productividad, que ha sido fruto de 
apasionadas investigaciones por parte de ingenieros industriales, administradores 
apunta a dar respuesta a preguntas como: ¿Cuál es el nivel de la productividad en 
un momento dado y cuál es su crecimiento respecto a un periodo anterior tomado 
como referencia? (p. 34). 
 
 
1.3.2.4 Dimensiones de la productividad 
 
Para Medianero B. (2016), acerca de las tres dimensiones de la productividad se 
menciona a eficiencia, eficacia y efectividad.  Existe para autores cierta confusión 
semántica entre las tres concepciones, en otras razones porque el diccionario de la 
lengua española no provee la acepción técnica de estas palabras. La productividad 
es una medida de le eficiencia con que se transforman los recursos o factores 
productivos de un proceso de producción, pudiendo ser eficiente o ineficiente. La 
productividad alta o baja, mayor o menor, indica niveles de eficiencia con alguna 
referencia temporal o espacial. Además, un dato de productividad no indica ningún 





Eficiencia. Es la correcta manera de abordar la relación de objetivos – recursos, 
optimizar la aplicación de los recursos disponibles, de modo que se obtenga el 
máximo producto (o resultado) con el mínimo esfuerzo o costo posible.  (p.38) 
 
Eficiencia = metas / recursos 
 
Eficacia, Es la correcta manera de abordar la relación institución- entorno, señalar 
objetivos que respondan a las exigencias y posibilidades reales, objetivas y 
prácticas. (p.38).  
 
Eficacia = resultados / metas 
Efectividad, Esta es un producto de la eficacia y la eficiencia y se describe como 
la satisfacción de las necesidades reales de la empresa o institución mediante el 
uso óptimo de sus recursos.  (p.38) 
 
Efectividad = resultados logrados / resultados propuestos 
 
1.3.2.5 Indicadores de la productividad  
 
Para Medianero B. (2016), los indicadores de la productividad a nivel de la 
eficiencia, eficacia y efectividad son del tipo cantidad de salida / cantidad de 
entrada. Por ejemplo: Numero de productos por trabajador. Los indicadores de la 
eficacia miden de las salidas en el logro de los objetivos de la institución. Por 
ejemplo. Satisfacción de las necesidades del ciudadano. Luego esto se expresa 
así. 
 
 Indicadores de la productividad  
 Producción y productividad. 
 Eficiencia, Eficacia y Productividad. 
 Productividad y costo unitario. 




 Productividad y beneficio empresarial.(p. 34-39) 
 
1.3.2.6 Formulas de la productividad 
 
Según Medianero B. (2016, p.36-46), las formulas son las siguientes 
Productividad = (Producción) / (Recursos).............................. (1) 
Eficacia    =    (Resultados)/ Metas............................................. (2) 
Eficiencia   = Metas / Recursos...................................................  (3) 
Efectividad = Resultados logrados / Resultados propuestos... (4) 
 
1.3.2.7 Proceso de aplicación de las teorías 
 
Entre ellas se considera: 
a) Productividad y costo unitario 
El costo unitario es, como se sabe, un indicador del costo promedio de cada 
producto. Es un concepto de mucha importancia, puesto que, entre otras 
definiciones, es la referencia básica que se tiene para controlar los precios de 
venta del producto: habría ganancias si el precio es mayor que el costo unitario 
y habría pérdidas en la situación contraria. 
Asimismo, una estrategia de ampliación del mercado por medio de la 
disminución de precios, exige necesariamente hacer esfuerzos para reducir los 
costos unitarios.    
 
 
b) Productividad y rentabilidad 
La relación existente entre productividad y rentabilidad puede establecerse a 
nivel empresarial, aunque también en forma agregada. Se empezará situando 
estos conceptos en el ámbito de la empresa. Una mayor productividad puede 
contribuir a una mayor rentabilidad, pero esto es solo una posibilidad. Puede 
ocurrir, sucede en varios casos, que una empresa con alta productividad 





c) Productividad y beneficio empresarial 
Cuando el objetivo fundamental del empresario es la maximización de su 
beneficio, interesa sobremanera establecer la relación entre productividad y 
utilidades, mostrando el efecto de un incremento de la eficiencia sobre la 
variación de los beneficios como es sabido, el beneficio o utilidad es la diferencia 
entre el ingreso total y el costo total. 
 (Medianero B. 2016, pp. 39 - 44). 
 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema general 
¿Cómo la aplicación de la mejora continua incrementa la productividad del servicio 
de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de 
Miraflores 2017? 
1.4.2 Problemas específicos 
Problemas específicos 1 
¿Cómo la aplicación la aplicación de la mejora continua incrementa la eficiencia 
del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A 
San Juan de Miraflores 2017? 
 
Problemas específicos 2 
¿Cómo la aplicación la aplicación de la mejora continua incrementa la eficacia del 
servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San 
Juan de Miraflores 2017? 
1.5 Justificación del estudio 
1.5.1 Justificación teórica 
 
Bernal, C. (2010). “En investigación hay una justificación teórica cuando el propósito 
del estudio es generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento 
existente, confrontar una teoría, contrastar resultados o hacer epistemología del 




La investigación desarrollada se justifica teóricamente gracias a los sustentos 
teóricos de los autores consultados para esta investigación como Bonilla, Díaz, 
Kleeberg, Noriega(2010) en lo relacionado a Gestión por procesos en la variable 
independiente y a Medianero, David (2016), en la variable dependiente 
productividad; porque nos permite conocer y contrastar los resultados de los 
diferentes indicadores a medir a lo largo de la investigación los mismos que 
permiten encontrar oportunidades de mejora. 
1.5.2 Justificación práctica 
 
Bernal, C (2010). “Se considera que una investigación tiene justificación práctica 
cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone 
estrategias que al aplicarse contribuirían a resolverlo” (p. 106). 
La investigación desarrollada, presenta una justificación práctica, debido a 
que ayudará a solucionar un problema práctico aplicando los conocimientos 
teóricos de los autores de mejora continua y productividad mencionados en el área 
de estudio orientado a la mejora de productividad y que repercuta directamente en 
la mejora de la Gerencia de Operaciones de la empresa Tecsur S.A. 
 
1.5.3 Justificación Económica 
 
La economía es el estudio de como las sociedades utilizan los recursos escasos 
para producir bienes valiosos y distribuirlos entre diferentes personas. Ante los 
deseos ilimitados es importante que una economía haga el mejor uso de sus 
recursos limitados. (SAMUELSON y NORDHAUS, 2005, p.4) 
Esta investigación se justifica económicamente, ya que se busca mejorar los 
procesos, la calidad y el tiempo, con la finalidad de reducir los costos lo que 
constituye una parte primordial en una empresa, también repercute en las 







1.6.1 Hipótesis general 
 
La aplicación de la mejora continua incrementa la productividad del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de 
Miraflores 2017. 
Hipótesis Nula:  
La aplicación de la mejora continua no incrementa la productividad del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de 
Miraflores 2017. 
1.6.2 Hipótesis específicas 
 
Hipótesis específica 1 
La aplicación de la mejora continua incrementa la eficiencia del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de 
Miraflores 2017. 
Hipótesis Nula:  
La aplicación de la mejora continua no incrementa la eficiencia del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de 
Miraflores 2017. 
Hipótesis específica 2 
La aplicación de la mejora continua incrementa la eficacia del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de 
Miraflores 2017. 
Hipótesis Nula:  
La aplicación de la mejora continua no incrementa la eficacia del servicio de 






1.7.1 Objetivo general 
 
Determinar como la aplicación de la mejora continua incrementa la productividad 
del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A 
San Juan de Miraflores 2017. 
1.7.2 Objetivos Específicos 
Objetivo Específico 1 
Determinar como la aplicación de la mejora continua incrementa la eficiencia del 
servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San 
Juan de Miraflores 2017. 
Objetivo Específico 2 
Determinar como la aplicación de la mejora continua incrementa la eficacia del 
servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San 








































2.1 Diseño de Investigación 
 
Valderrama, (2014) Los diseños cuasi experimentales, cuando es no es factible 
emplear en el diseño experimental diseño verdadero. Los diseños 
cuasiexperimentales también manipulan deliberadamente al menos una variable 
independiente para ver su efecto y relación con una o más variables dependientes; 
solamente difieren de los experimentos “verdaderos” en el grado de seguridad o 
confiabilidad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los grupos. 
A su vez comprende: diseño con prueba y pos prueba con grupo de control no 
aleatoria; diseño contra equilibrado; diseño de series temporales con un grupo y 
diseño de series temporales con grupo de control (p.65). 
El diseño de la presente investigación es cuasi experimental de series cronológicas, 
pues el investigador ejerce un control mínimo sobre la variable independiente, no 
hay asignación aleatoria de los sujetos participantes de la investigación ni hay un 
grupo de control. La investigación es cuasi experimental, específicamente se 
utilizará el diseño de post prueba con un solo grupo de series cronológicas. 
 
G:  01, 02,…….20  X  21, 22,……40 
  
Es un diseño de un solo grupo con mediación de previa (antes) y posterior 
(después) de la variable dependiente, pero sin grupo control. 
 
Dónde: X: Aplicación de la Mejora continua (Variable independiente) 
  
01, 02,…….20: Mediciones previas de la variable dependiente productividad    
      (Antes de la aplicación de la mejora continua). 
 
21, 22, ….40:    Medición posterior de la variable dependiente productividad   






 2.1.1 Tipo de estudio 
 
De acuerdo a la naturaleza de los datos obtenidos para la presente investigación, 
podemos tipificar el estudio de la siguiente manera: 
  
 
Tipo de Estudio: Aplicada. 
 
 Valderrama, (2014) Sobre este tipo de investigación el autor afirma “se sustenta 
en la investigación teórica; su finalidad específica es aplicar las teorías existentes 
a la producción de normas y procedimientos tecnológicos, para controlar 
situaciones o procesos de la realidad” (p. 39). 
Es aplicada porque se hará uso de la mejora continua para dar solución a la realidad 
problemática productividad de la Gerencia de Operaciones de Tecsur S.A. 
 
Tipo de Estudio: Cuantitativo. 
  
 Valderrama, (2014) el enfoque cuantitativo es una forma de llevar a cabo la 
investigación; es una orientación filosófica o un camino a seguir que elige el 
investigar, con la finalidad de llevar a cabo una investigación. Se trata de 
proyecciones de planteamientos filosóficos que suponen tener determinadas 
concepciones del fenómeno que se quiere indagar. Se caracteriza porque usa la 
recolección y un análisis de los datos para contestar a la formulación del problema 
de investigación; utiliza, además, los métodos o técnicas estadísticas para 
contrastar la verdad o falsedad de la hipótesis (p 106). 
 
La presente investigación es cuantitativa, porque la información que se recolectará 
en las fichas de control serán datos numéricos, con los cuales se podrá hacer las 








Nivel Explicativa.  
 
Valderrama, (2014) “Los estudios explicativos van más allá la descripción de 
conceptos. Están dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenómenos 
físicos o sociales. (p.174).  
Es aquella que tiene relación causal; no sólo persigue describir o acercarse a un 
problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo, además de describir el 
fenómeno, tratan de buscar la explicación del comportamiento de las variables 
dependiente e independiente y su fin último es el descubrimiento de las causas. 
 
Longitudinal.  
Valderrama, (2014) “Se caracteriza porque analizan cambios a través del tiempo 
en determinadas variables o en relaciones entre las variables. Recolectan datos a 
través del tiempo en puntos o periodos especificados, para hacer deducciones 
respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias”. (p.180).  
La presente investigación es longitudinal debido a que se tomarán los datos a través 
de un periodo de tiempo 20 semanas. 
 
2.2 Variables, Operacionalización 
2.2.1 Variable independiente: Mejora continua. 
La mejora continua se fundamenta en una cultura organizacional sólida de 
profundos valores, donde el primordial de aquellos es el enfoque al cliente; es 
también vital contar con un liderazgo de la alta dirección que apoye y reconozca 
las iniciativas del personal. (BONILLA, DIAZ, KLEEBERG y NORIEGA, 2010, 
p.31) 
2.2.2 Variable dependiente: de Productividad. 
 
 “Existe consenso en definir la productividad, en términos generales, como la 
relación entre productos e insumos, haciendo de este indicador una medida de la 
eficiencia con el cual la organización utiliza sus recursos para producir bienes finales 




de productividad en términos físicos, relacionando unidades físicas de productos 
con unidades físicas de insumos. La medida más popular es aquella que relaciona 
la cantidad de productos (por ejemplos, camisas) con la cantidad de trabajo 
empleada (por ejemplo, medido en horas – hombre). De este modo, la productividad 
se define como la cantidad de bienes o servicios producidos por unidad de insumos 
utilizados. Según, (Medianero, David. 2016, p. 24) 
 
2.3 Población y muestra  
2.3.1 Población 
 
Valderrama, (2014) Es el conjunto de totalidad de las medidas de las variables en 
estudio, en cada una de las unidades del universo. (p. 182).  
En la presente investigación, la población de estudio estará conformada por los 
datos del número de proyectos de servicios eléctricos tomados a lo largo de 20 
semanas, por lo tanto la población para el estudio estará conformada por 20 
semanas. 
 




Valderrama, (2014), Es un conjunto representativo del universo o población. (p 184) 
Para Hurtado (2000), consiste: “en las poblaciones pequeñas o finitas no se 
selecciona muestra alguna para no afectar la valides de los resultados”. (p.77). 
Para la presente investigacion por la naturaleza de la poblacion se considera el tipo 
de muestra censal y que  estará conformada por las 20 semanas. 
 







2.4Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas 
 
Bernal Cesar. (2010) En la actualidad, en investigación científica hay una variedad 
de técnicas o instrumentos para la recolección de información en el trabajo de 
campo de una terminada investigación. De acuerdo con el método y el tipo de 
investigación que se va a realizar, se utilizan unas u otras técnicas. (p. 192). 
Las técnicas aplicadas a la presente investigación serán: Análisis documental y 
Observación de Campo. 
 
2.4.2 Instrumentos de recolección de datos. 
 
Valderrama, (2014) Los instrumentos son los medios materiales que emplea el 
investigador para recoger y almacenar la información. (p.195).  
Las presentes investigaciones para la medición de los indicadores usarán los 
siguientes instrumentos de medición: fichas de recolección de datos, archivos. 
Anexo N°3 y 4.    
 
2.4.3. Validez  
 
Hernández, Fernando y Baptista. (2014), A validez del contenido se refiere al grado 
en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide. 
(p.201) 
La validez del contenido de los instrumentos, fichas de recolección de datos, será 
realizado por juicio de tres ingenieros expertos, especialistas del tema de 
investigación de la escuela de ingeniería industrial de la universidad César Vallejo, 
así como también la matriz de consistencia, coherencia, suficiencia y calidad con 









Valderrama, (2014), Un instrumento es confiable o fiable si produce resultados 
consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones (estabilidad o 
reproducibilidad (replica)). (p.215). 
La confiabilidad de instrumento de la presente investigación se realizará verificando 
que los resultados obtenidos de manera repetida resultan iguales, lo que 
garantizará la veracidad del instrumento. 
 
2.5 Método de análisis de datos 
2.5.1 Análisis descriptivo 
 
Córdoba (2003) Se denomina estadística descriptiva, al conjunto de métodos 
estadísticos que se relacionan con el resumen y descripción de los datos, como 
tablas, gráficos y el análisis mediante algunos cálculos. (p.1).  
Por consiguiente, se analizará el comportamiento de la muestra que es materia de 
estudio, haciendo uso de la media, mediana varianza, desviación estándar, 
asimetría, y la normalidad.  
 
2.5.2 Análisis inferencial 
 
Hernández R. Fernández C y Baptista. (2014) la estadística inferencial es para 
probar las hipótesis y estimar parámetros (p.299). 
Se realizará para la contrastación de la hipótesis y la comparación de medias, 
donde se verifica la hipótesis nula o hipótesis alterna.  
Ambas estadísticas no son mutuamente excluyentes o que se desarrollen por 
separado, porque para utilizar los métodos de la inferencia estadística, se necesita 
conocer los métodos de la estadística descriptiva. El método de análisis de datos 
será por medio del software SPSS versión 23 para el procesamiento de la 




2.6 Aspectos éticos  
El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, la 
confiabilidad de los datos obtenidos, así como la identidad de los individuos que 
participan en el estudio. Aseveramos que la información consignada en la presente 
investigación, están debidamente referenciada. 
 
2.7 Desarrollo de la propuesta 
2.7.1 Situación actual. 
Tecsur S.A., con el soporte para trabajar bajo estándares internacionales, viene 
realizando servicios eléctricos de alta ingeniería y logística relacionados a todos los 
sectores de la economía nacional. Cuenta con amplia experiencia en trabajos de 
baja, media y alta tensión, siendo así, la mejor alternativa para diversos sectores 
como: energía, minería, construcción, industria, pesquería, petroquímica, entre 
otros. 
Cultiva los siguientes valores; Ética (Hacer lo correcto), Respeto (Valorar a las 
personas), Excelente desempeño (Brindar resultados sobresalientes), Visión de 
futuro (Define el futuro), Líder responsable (Crear relaciones positivas). 
Ilustración 1.Frontis principal de la empresa TECSUR S.A. 
 




Tecsur S.A. tiene dentro de su cartera de clientes a muchas de las principales 
empresas del país. Siendo la principal Luz del Sur S.A 
 ENERSUR 
 LUZ DEL SUR 
 MENORCA INVERSIONES 













 SAGA FALABELLA 





La misión, es brindar soluciones integrales en el sector eléctrico asociadas a los 
proyectos de ingeniería y las operaciones de nuestros clientes, mediante el diseño, 
ejecución de obras y servicios logísticos en los diversos sectores productivos, a 
través de un servicio de calidad, comprometido en todo momento con el cuidado 
del medio ambiente y la seguridad de los clientes y trabajadores. 
La visión es Ser el socio estratégico de nuestros clientes y convertirnos en la mejor 




través del compromiso con la seguridad, calidad, el medio ambiente y la excelencia 
operativa.  
En la actualidad la empresa presenta problemas en el área de obras y 
proyectos de la gerencia de operaciones, en la trabajos de conexiones eléctricas 
aéreas, siendo esto un trabajo muy importante, debido a que las conexiones son 
los trabajos con los cuales se cierra los proyectos eléctricos, generando una baja 
productividad en el área . 
La empresa Tecsur S.A. tiene un organigrama de tipo vertical y funcional, centrado 
en la Gerencia General como área de mayor jerarquía, en la cual el área de estudio 






















DESCRIPCION DEL ÁREA A ANALIZAR 
El área a analizar es el área Proyectos y Obras, el organigrama del área a analizar 
empieza con la Gerente General, Gerente de Operaciones , Jefe de área de 
Proyectos y Obras para luego pasar por el Coordinador el cual tiene a su cargo 
varias sub-áreas como: 
a) Conexiones eléctricas. 
b) Instalación de redes de BT. 
c) Instalación de redes de MT. 
 
 




Nombre del puesto    :   GERENTE GENERAL 
  Funciones / Responsabilidades 
 Es la persona que Planifica, organiza, dirige y controla las actividades 
necesarias para el eficiente desarrollo y operatividad de la organización, en 
cumplimiento de sus políticas y objetivos.  
 Es el que Lidera el proceso de planeación estratégica de la organización, 
determinando los factores críticos de éxito, estableciendo los objetivos, metas e 
indicadores específicos de la empresa.  
 Aprueba los reglamentos, procedimientos, manuales de funciones y otros, así 
como dictar normas y disposiciones necesarias para el cumplimiento de las 
actividades de la organización.  
 Sostiene reuniones de trabajo con los diferentes Gerentes y Líderes de área 
que le reportan para verificar el avance, los problemas que enfrenten y las 
alternativas de acción, coordinando los mecanismos de solución y tomando 
decisiones sobre las acciones a realizar. 
Nombre del puesto    :             GERENTE DE OPERACIONES 
Reportar a                  :            GERENTE GENERAL 
Funciones / Responsabilidades 
 Aprobar el plan y programa anual Seguridad, Salud Ocupacional y Medio 
Ambiente en el trabajo de su respectiva gerencia. Previa elaboración de sus 
dependencias y visto del Comité y de prevención de Riesgos. 
 Controlar los resultados obtenidos de la aplicación del plan y programa de 
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de su gerencia. 
 Aprobar la revisión de las matrices de identificación de peligros, evaluación y 
control de riesgos de su Gerencia. 
 Facilitar el seguimiento de las medidas de control derivadas de las actividades 
de los programas de seguridad, salud ocupacional y de la gestión ambiental, 
autoevaluaciones y auditorias. 
 Controlar el cumplimiento de las evaluaciones médicas de su personal (incluido 




 Aprobar y difundir los procedimientos, normas, métodos de trabajo eficientes.
  
Nombre del puesto    :             JEFE DE AREA 
Reportar a                  :            GERENTE DE OPERACIONES 
Funciones / Responsabilidades 
 Reportar, investigar y analizar los accidentes/Incidentes que ocurran en su área 
de responsabilidad.  
 Controlar el cumplimiento de los estándares de los equipos de protección e 
implementos de seguridad de sus trabajadores y verificar que los contratistas 
hagan lo propio con los suyos, de acuerdo con las disposiciones del Reglamento 
de seguridad, las normas técnicas peruanas y las normas internacionales.  
 Adoptar las medidas correctivas propuestas por la línea de supervisión, 
derivadas del programa de actividades preventivas.  
 Asegurar la disponibilidad permanente de medios de evacuación a accidentados 
que requieran atención médica, como la disponibilidad de botiquines u otros 
elementos de primeros auxilios. 
 Cumplir con las disposiciones del Reglamento Interno de Seguridad y Salud, en 
el Trabajo y de Medio Ambiente realizando la entrega del mismo a todos los 
trabajadores. 
 Cumplir con lo dispuesto por las normas y reglamentos nacionales. 
 Revisar y aprobar, programas de Inspecciones y Observaciones, 
entrenamientos, AST´s, procedimientos, normas, métodos de trabajo nuevos y 
disponer su difusión y aplicación. 
 Documentar y registrar en forma adecuada los formatos provenientes de las 










Nombre del puesto    :            COORDINADOR 
Reportar a                  :            JEFE DE AREA 
Funciones / Responsabilidades 
 Está encargado de asignar órdenes de trabajo a cada cuadrilla o grupo de 
trabajo. 
 Dotar de implementos de seguridad a los trabajadores. 
 Realizar un seguimiento de la producción. 
 Apoyar al personal de trabajo ante cualquier duda del proyecto u obra. 
 Gestionar los materiales. 
Elaboración propia 
FLUJOGRAMA DEL PROCESO PRINCIPAL 
La problemática que se piensa dar solución es en la atención de servicio de 
las conexiones eléctricas. 
En el proceso de atención intervienen el coordinador, él supervisor, las 
cuadrillas y el almacén. 




El coordinador, es quien recepciona la orden de trabajo creada por nuestro 
cliente principal Luz del sur, para luego asignarla al supervisor a cargo de las 
actividades. 
El supervisor, es quien le entrega las órdenes de trabajo para que reparta a 
las cuadrillas, realiza los pedidos de materiales al almacén de manera virtual.  
La cuadrilla, son los grupos de trabajo quienes recepcionan los materiales 
para luego ejecutar los trabajos. 
El almacén de materiales, son los que recepcionan la solicitud de 
requerimiento de materiales, los cuales lo contrasta con su stock y realiza la 





















Tabla 2.Tiempo promedio de atención por conexión. 
ANALISIS DE ATENCIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE UN SERVICIO DE 
CONEXIONES 
Teniendo como base, que la atención diaria promedio es de 28 con un tiempo de 
38 minutos por cada servicio, que es un estándar que maneja nuestro cliente Luz 
del sur, se hace el análisis del cuadro de atención de los servicios de conexiones 
eléctricas, el cual nos damos cuenta que debemos mejorar el tiempo de atención 
para que el trabajo sea más productivo. 
Teniendo conocimiento de lo observado se tiene el siguiente cuadro en donde se 
analizó un total de 20 semanas como base, en donde se visualizó lo mencionado. 
 
  
     Elaboración propia 
 
Promedio de atención de un servicio antes. 
Luego de observar este cuadro se tiene que el promedio de atención por cada 
servicio es 48.56 minutos, lo cual nos demuestra que demoramos mucho en 
atender un servicio, teniendo como consecuencia baja eficiencia, es de notar 
también que en el lapso de estas 20 semanas que fueron 98 días en total, se obtuvo 
2451 servicios atendidos. 
1 119 99.30 0.84 50.40
2 116 97.45 0.85 51.20
3 131 100.83 0.77 46.40
4 127 101.37 0.80 48.00
5 122 98.53 0.82 49.00
6 132 99.70 0.76 45.40
7 128 98.85 0.78 46.8
8 74 57.55 0.78 46.67
9 119 98.93 0.83 50.00
10 120 97.75 0.82 49.20
11 127 101.77 0.80 48.20
12 128 103.90 0.82 49.00
13 122 95.97 0.79 47.60
14 131 102.92 0.79 47.20
15 124 105.13 0.85 51.00
16 128 103.87 0.81 48.80
17 125 99.40 0.80 47.80
18 127 105.25 0.84 50.20
19 123 99.60 0.82 49.40
20 128 103.45 0.82 49.00
48.56




TOTAL DE HORAS 
EJECUTADAS
TIEMPO PROMEDIO DE 
ATENCIÓN POR CONEXIÓN 
(MINUTOS)






Diagrama de Causa y Efecto: Método grafico que relaciona un problema o efecto 























Ilustración 5.Diagrama de Ishikawa causas para mejorar la 

















































































































































































































Para este proyecto, se ha tomado la decisión de aplicar la metodología de PHVA, 
como una herramienta adecuada, debido que al implementarla nos permitiría 
mejorar su competitividad y en consecuencia una mejor calidad en sus servicios. 
 
Elaboración propia 
Tabla 3.Diagrama de Pareto de los problemas más importantes de la empresa 
Tecsur S.A. 
Ilustración 6.Diagrama de Pareto. 
Causas Ponderación %  Causas % Acumulado
INCUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO EN HORAS PROGRAMADAS 26 57.78% 57.78%
DEMORA EN ENTREGA DE MATERIALES 9 20.00% 77.78%
EQUIPOS Y HERRAMIENTAS DETERIORADOS 5 11.11% 88.89%
FALTA DE CAPACITACIÓN 3 6.67% 95.56%






IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 Incumplimiento de las horas programadas. 
 Se observa que en estas últimas 5 semanas antes de realizar la 
implementación, no se está cumpliendo con las horas programadas, 
generando baja productividad y esto se aprecia en el siguiente cuadro: 
 





Tabla 4.Porcentaje de horas en exceso. 
SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
06/06/2016 10/06/2016 5 SEM 1 88.67 99.30 12%
13/06/2016 17/06/2016 5 SEM 2 88.67 97.45 10%
20/06/2016 24/06/2016 5 SEM 3 88.67 100.83 14%
27/06/2016 01/07/2016 5 SEM 4 88.67 101.37 14%
04/07/2016 08/07/2016 5 SEM 5 88.67 98.53 11%
11/07/2016 15/07/2016 5 SEM 6 88.67 99.70 12%
18/07/2016 22/07/2016 5 SEM 7 88.67 98.85 11%
25/07/2016 27/07/2016 3 SEM 8 53.20 57.55 8%
01/08/2016 05/08/2016 5 SEM 9 88.67 98.93 12%
08/08/2016 12/08/2016 5 SEM 10 88.67 97.75 10%
15/08/2016 19/08/2016 5 SEM 11 88.67 101.77 15%
22/08/2016 26/08/2016 5 SEM 12 88.67 103.90 17%
29/08/2016 02/09/2016 5 SEM 13 88.67 95.97 8%
05/09/2016 09/09/2016 5 SEM 14 88.67 102.92 16%
12/09/2016 16/09/2016 5 SEM 15 88.67 105.13 19%
19/09/2016 23/09/2016 5 SEM 16 88.67 103.87 17%
26/09/2016 30/09/2016 5 SEM 17 88.67 99.40 12%
03/10/2016 07/10/2016 5 SEM 18 88.67 105.25 19%
10/10/2016 14/10/2016 5 SEM 19 88.67 105.25 19%
17/10/2016 21/10/2016 5 SEM 20 88.67 103.45 17%
14%
HORAS EJECUTADAS
PORCENTAJE DE HORAS EN 
EXCESO
PROMEDIO
INICIO DE SEMANA FINAL DE SEMANA DÍAS EFICIENCIA
HORAS 
PROGRAMADAS
GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
ACTIVIDAD          :    CONEXIONES ELÉCTRICAS AÉREAS                      














CUADROS ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN EFICIENCIA, EFICACIA Y 
PRODUCTIVIDAD 
Fuente: Tecsur 
GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
FECHA                   :    22/10/2016
06/06/2016 10/06/2016 5 SEM 1 88.67 99.30 89%
13/06/2016 17/06/2016 5 SEM 2 88.67 97.45 91%
20/06/2016 24/06/2016 5 SEM 3 88.67 100.83 88%
27/06/2016 01/07/2016 5 SEM 4 88.67 101.37 87%
04/07/2016 08/07/2016 5 SEM 5 88.67 98.53 90%
11/07/2016 15/07/2016 5 SEM 6 88.67 99.70 89%
18/07/2016 22/07/2016 5 SEM 7 88.67 98.85 90%
25/07/2016 27/07/2016 3 SEM 8 53.20 57.55 92%
01/08/2016 05/08/2016 5 SEM 9 88.67 98.93 90%
08/08/2016 12/08/2016 5 SEM 10 88.67 97.75 91%
15/08/2016 19/08/2016 5 SEM 11 88.67 101.77 87%
22/08/2016 26/08/2016 5 SEM 12 88.67 103.90 85%
29/08/2016 02/09/2016 5 SEM 13 88.67 95.97 92%
05/09/2016 09/09/2016 5 SEM 14 88.67 102.92 86%
12/09/2016 16/09/2016 5 SEM 15 88.67 105.13 84%
19/09/2016 23/09/2016 5 SEM 16 88.67 103.87 85%
26/09/2016 30/09/2016 5 SEM 17 88.67 99.40 89%
03/10/2016 07/10/2016 5 SEM 18 88.67 105.25 84%
10/10/2016 14/10/2016 5 SEM 19 88.67 105.25 84%





HORAS EJECUTADAS EFICIENCIAINICIO DE SEMANA FINAL DE SEMANA DÍAS
SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE
ACTIVIDAD          :    CONEXIONES ELÉCTRICAS AÉREAS                      
Ilustración 7.Incumplimiento de las horas programadas. 












GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
FECHA                   :    22/10/2016
06/06/2016 10/06/2016 5 SEM 1 119 140 85%
13/06/2016 17/06/2016 5 SEM 2 116 140 83%
20/06/2016 24/06/2016 5 SEM 3 131 140 94%
27/06/2016 01/07/2016 5 SEM 4 127 140 91%
04/07/2016 08/07/2016 5 SEM 5 122 140 87%
11/07/2016 15/07/2016 5 SEM 6 132 140 94%
18/07/2016 22/07/2016 5 SEM 7 128 140 91%
25/07/2016 27/07/2016 3 SEM 8 74 84 88%
01/08/2016 05/08/2016 5 SEM 9 119 140 85%
08/08/2016 12/08/2016 5 SEM 10 120 140 86%
15/08/2016 19/08/2016 5 SEM 11 127 140 91%
22/08/2016 26/08/2016 5 SEM 12 128 140 91%
29/08/2016 02/09/2016 5 SEM 13 122 140 87%
05/09/2016 09/09/2016 5 SEM 14 131 140 94%
12/09/2016 16/09/2016 5 SEM 15 124 140 89%
19/09/2016 23/09/2016 5 SEM 16 128 140 91%
26/09/2016 30/09/2016 5 SEM 17 125 140 89%
03/10/2016 07/10/2016 5 SEM 18 127 140 91%
10/10/2016 14/10/2016 5 SEM 19 123 140 88%
17/10/2016 21/10/2016 5 SEM 20 128 140 91%
89%
SERVICIOS PROGRAMADOS EFICACIAINICIO DE SEMANA FINAL DE SEMANA
PROMEDIO
SEMANA
SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE




















GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
FECHA                   :    22/10/2016
06/06/2016 10/06/2016 5 SEM 1 89% 85% 76%
13/06/2016 17/06/2016 5 SEM 2 91% 83% 75%
20/06/2016 24/06/2016 5 SEM 3 88% 94% 82%
27/06/2016 01/07/2016 5 SEM 4 87% 91% 79%
04/07/2016 08/07/2016 5 SEM 5 90% 87% 78%
11/07/2016 15/07/2016 5 SEM 6 89% 94% 84%
18/07/2016 22/07/2016 5 SEM 7 90% 91% 82%
25/07/2016 27/07/2016 3 SEM 8 92% 88% 81%
01/08/2016 05/08/2016 5 SEM 9 90% 85% 76%
08/08/2016 12/08/2016 5 SEM 10 91% 86% 78%
15/08/2016 19/08/2016 5 SEM 11 87% 91% 79%
22/08/2016 26/08/2016 5 SEM 12 85% 91% 78%
29/08/2016 02/09/2016 5 SEM 13 92% 87% 81%
05/09/2016 09/09/2016 5 SEM 14 86% 94% 81%
12/09/2016 16/09/2016 5 SEM 15 84% 89% 75%
19/09/2016 23/09/2016 5 SEM 16 85% 91% 78%
26/09/2016 30/09/2016 5 SEM 17 89% 89% 80%
03/10/2016 07/10/2016 5 SEM 18 84% 91% 76%
10/10/2016 14/10/2016 5 SEM 19 84% 88% 74%
17/10/2016 21/10/2016 5 SEM 20 86% 91% 78%
79%
PRODUCTIVIDAD
SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE
ACTIVIDAD          :    CONEXIONES ELÉCTRICAS AÉREAS                      
PROMEDIO
INICIO DE SEMANA FINAL DE SEMANA DÍAS SEMANA EFICACIAEFICIENCIA




2.7.2 Propuesta de mejora 
 
La metodología PHVA nos brinda una solución que realmente nos permite: 
 Mejorar el uso de los recursos.  
 Lograr mejorar la eficiencia de los trabajadores.  
 Incrementar la productividad.  
 Aumentar la rentabilidad de la empresa.   

















Tabla 8.Puntaje para determinación de la Metodología. 
Tabla 9.Comparativo de metodologías. 
0.35 0.2 0.25 0.2 1.00
5 3 2 4 3.50
5 2 2 3 3.00
2 2 3 4 2.75













tiempo de obtención 
de resultados
Total
Tiempo de obtención de resultados
Tiempo de ejecución
Costos
Descripción Puntaje Descripción Puntaje
Muy alto 1 Muy bajo 1
Alto 2 Bajo 2
Regular 3 Regular 3
Bajo 4 Alto 4





En el siguiente cuadro, consideraremos el mayor puntaje “5”, luego de lo 
mencionado demostramos de acuerdo con nuestro punto de vista y a la información 
que se obtuvo de las diferentes herramientas obtenidas, se tuvo como herramienta 
más adecuada el PHVA. 
Según la tabla podemos decir que la herramienta PHVA es la herramienta con 
menor requerimiento de inversión de tiempo, no representa un alto costo de 
inversión siendo esto así, se puede decir que es la que más se adecua a la 
empresa. 
 
Luego de haber identificado el problema general en la empresa siendo como 
principal problema el incumplimiento de las horas programadas, se evalúan las 
causas que podrían causar esto, a través de una reunión en el cual se determinan 
los siguientes factores:  
 Falta de un nuevo método de trabajo,  
 Falta de un plan de capacitación ,  
 La falta de inspección de herramientas y equipos. 
Partiendo de lo observado se tiene como objetivo lograr con la implementación de 
la herramienta de la mejora continua, PHVA: Disminuir el incumplimiento de las 
horas programadas. 
Cronograma de implementación del PHVA. 
Al realizar este cronograma estableciendo un periodo de 10 semanas el cual se 

















































2.7.3 Implementación de la propuesta 
 
A. Selección de actividades 
En este punto se realiza una reunión en el cual se determina las actividades a 
realizar por cada mejora que queremos desarrollar u obtener, para lograr disminuir 
el incumplimiento de horas programadas, siendo esto aprobado por la gerencia 
para poder ser aplicado. 
 
B. Implementación del ciclo PHVA. 
1. Primer paso: Planificar. 
En este proceso se establece el sitio de reunión en la empresa, en donde se 
coordina con el personal el plan de actividades que se desarrollaran para poder 
lograr las propuestas de mejora que darán como resultado la disminución del 
incumplimiento de las horas programadas. 
 
Plan de actividades de propuestas de mejora. 
 
Objetivo general: Aplicar la mejora continua para incrementar la productividad 
del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A 
San Juan de Miraflores 2017. 
 
i. Se planteará un mejor método de trabajo en la distribución del personal en 
la atención del servicio. 
Actividades a desarrollar: 
*Reunión de análisis del método de trabajo actual del personal involucrado. 
*Planteamiento de mejora del método del trabajo. 





Objetivo Específico 1: Aplicar la mejora continua para incrementar la eficiencia 
del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A 
San Juan de Miraflores 2017. 
 
ii. Se realizará un plan de capacitación al personal involucrado. 
Actividades a desarrollar: 
*Elaboración de temas de capacitación. 
*Capacitación tema: Adaptabilidad al cambio. 
*Capacitación tema: Capacidad de planificación y organización. 
*Capacitación tema: Calidad en el trabajo. 
*Capacitación tema: Nivel de compromiso - Disciplina - Productividad. 
*Capacitación tema: Orientación al cliente. 
*Capacitación tema: Servicio de conexiones eléctricas. 
 
Objetivo Específico 2: Aplicar la mejora continua para incrementar la eficacia 
del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A 
San Juan de Miraflores 2017. 
 
iii. Se planteará realizar una lista de verificación (Check list) de las 
herramientas y equipos. 
 
Actividades a desarrollar: 
*Elaboración de lista de verificación de equipos y herramientas. 
*Charla de capacitación de la importancia del uso de la lista de verificación. 
2. Segundo Paso: Hacer. 
En este proceso desarrollamos las actividades de cada mejora que queremos lograr 








1. Se planteará un mejor método de trabajo en la distribución del personal 
en la  atención del servicio. 
1.1 Reunión de análisis del método de trabajo actual del personal 
involucrado. 
Se realiza la reunión de análisis del método de trabajo, tocando el tema de 
distribución del personal teniendo en cuenta que se tiene de personal para la 
atención de servicio de conexión eléctrica aérea un ayudante, un empalmador de 
baja tensión, un técnico instalador de medidores, un operario y un conductor. 
Sabiendo que el trabajo se realiza sin tener en cuenta de cómo está distribuido el 
personal en el momento que se está atendiendo el servicio, se realiza el análisis de 
las actividades, que se hacen al momento de realizar una conexión eléctrica, 

















































































































Objetivo general: Aplicar la mejora continua para incrementar la productividad del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de Miraflores 2017.
Se planteará un mejor método de trabajo en la distribución del personal en la atención del servicio.
Actividades a desarrollar
1.1 *Reunión de análisis del método de trabajo actual del personal involucrado.
1.2 *Planteamiento de mejora del método del trabajo.
1.3 *Charla de capacitación del nuevo método de trabajo, mejor distribución del personal.
Objetivo Específico 1:Aplicar la mejora continua para incrementar la eficiencia del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de Miraflores 2017
Se realizará un plan de capacitación al personal involucrado.
Actividades a desarrollar
2.1 *Elaboración de temas de capacitación.
2.1.1 *Capacitación  tema: Adaptabilidad al cambio
2.1.2 *Capacitación  tema:Capacidad de  planificación y organización
2.1.3 *Capacitación  tema:Calidad en el trabajo
2.1.4 *Capacitación  tema:Nivel de compromiso - Disciplina - Productividad 
2.1.5 *Capacitación  tema:Atención al cliente
2.1.6 *Capacitación  tema:Servicio de conexiones eléctricas
Objetivo Específico 2:Aplicar la mejora continua para incrementar la eficacia del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A San Juan de Miraflores 2017
Se planteará realizar una lista de verificación (check list) de las herramientas y equipos.
Actividades a desarrollar
3.1 *Elaboración de lista de verificación de equipos y herramientas.
3.2 *Charla de capacitación de la importancia del uso de la lista de verificación,




IMPLEMENTACIÓN Y SUS ACTIVIDADESITEM





















INSTALACIÓN DE MURETE PARA MEDIDOR
INSTALACIÓN DE CAJA DE MEDIDOR
INSTALACIÓN DE MEDIDOR DE LUZ 
INSTALACIÓN DE LLAVE TERMOMAGNÉTICA
CONEXIÓN DE CABLE DOMICILIARIO A LLAVE TERMOMAGNETICA
INSTALACIÓN DE ESCALERA EMBONABLE EN POSTE DE LUZ
INSTALACIÓN DE CAJA DE DISTRIBUCIÓN EN POSTE
TENDIDO DE CABLE CONCÉNTRICO HACIA SUMINISTRO ELÉCTRICO
CONEXIONADO DE CABLE CONCENTRICO A CAJA DE DISTRIBUCIÓN
PASAR EL CABLE CONCÉNTRICO EN MASTIL PARA SUMINISTRO ELÉCTRICO
INSTALACIÓN DE MASTIL EN SUMINISTRO ELÉCTRICO
CONEXIÓN DE CABLE CONCÉNTRICO A MEDIDOR
VERIFICAR QUE EL USUARIO TIENE ENERGÍA ELÉCTRICA
ENTREGA DE FORMATO DE INSTALACIÓN DE SUMINISTRO ELÉCTRICO




Ilustración 9.Propuesta de mejora de una conexión aérea. 
1.2 Planteamiento de mejora del método del trabajo. 
Aquí se plantea en un cuadro la mejora del método de trabajo que refleja una mejor 
distribución del personal al momento de ejecutar la conexión, el cual se elige de 





1 INSTALACION DE MURETE PARA MEDIDOR
2 INSTALACION DE CAJA DE MEDIDOR
3 INSTALACION DE MEDIDOR DE LUZ 
4 INSTALACION DE LLAVE TERMOMAGNETICA
5 CONEXIÓN DE CABLE DOMICILIARIO A LLAVE TERMOMAGNETICA
6 INSTALACION DE ESCALERA EMBONABLE EN POSTE DE LUZ
7 INSTALACION DE CAJA DE DISTRIBUCION EN POSTE
8 TENDIDO DE CABLE CONCENTRICO HACIA SUMINISTRO ELECTRICO
9 CONEXIONADO DE CABLE CONCENTRICO A CAJA DE DISTRIBUCION
10 PASAR EL CABLE CONCENTRICO EN MASTIL PARA SUMINISTRO ELECTRICO
11 INSTALACION DE MASTIL EN SUMINISTRO ELECTRICO
12 CONEXIÓN DE CABLE CONCENTRICO A MEDIDOR
13 VERIFICAR QUE EL USUARIO TIENE ENERGIA ELECTRICA











EMPALMADOR DE BT Y TECNICO INSTALADOR DE MEDIDORES
TÉCNICO INSTALADOR DE MEDIDORES
TÉCNICO INSTALADOR DE MEDIDORES
TÉCNICO INSTALADOR DE MEDIDORES
AYUDANTE


































TÉCNICO INSTALADOR DE MEDIDORES TEC















Fuente: Tecsur  
1.3 Charla de capacitación del nuevo método de trabajo, mejor distribución 
del personal. 
 Aquí se realiza una charla de capacitación en donde se indica el nuevo 
método de  trabajo mostrando como deben de trabajar con la nueva distribución 
del personal  al  momento de realizar la conexión. 
2. Se realizará un plan de capacitación al personal involucrado. 
2.1 Elaboración de temas de capacitación. 
Aquí se realizó el planteamiento de los temas de capacitación que debe de tener el 
personal para poder dar una mejor atención, se logre más eficiencia del personal y 
por consiguiente incrementar la productividad. 
2.1.1 Capacitación tema: Adaptabilidad al cambio. 
Aquí se habla y se ve pequeños videos en donde se muestra como trabajadores de 
una empresa se adaptan a una nueva forma de trabajo mostrando al personal que 
se puede ser más eficiente aplicando las mejoras de trabajo siendo consecuente. 
 




2.1.2 Capacitación tema: Capacidad de planificación y organización 
Aquí se evalúa al personal de forma oral al frente de sus compañeros y poniéndole 
casos reales en donde se pone a prueba su capacidad de organizar y planificar. 
Esto se hace con el fin de obtener información del personal para así reforzar en lo 
que deben tomar en cuenta ante esos casos o cualquier otro tipo de caso.  
2.1.3 Capacitación tema: Calidad en el trabajo 
Aquí se capacita al personal tocando el tema de que debemos tener presente 
siempre al realizar un trabajo , que este se debe realizar con detalle al realizarlo y 
lograr un producto o servicio de calidad. 
2.1.4 Capacitación tema: Nivel de compromiso - Disciplina - Productividad  
Aquí se concientiza al personal explicándole la misión, visión, y la importancia que 
ellos son para la empresa mencionándole siempre que para todo trabajo siempre 
es necesario la disciplina ante todo, con el fin de que se logre uno de los objetivos 
más importantes de toda empresa que la de obtener rentabilidad en sus trabajos, 
teniendo en cuenta que esto se logra siendo más productivo, tanto como persona 
y con el trabajo. 
2.1.5 Capacitación tema: Atención al cliente 
Aquí se realiza una capacitación del personal exponiéndole varios casos de tipos 
de personas que puedan frecuentar, capacitándolos de como ellos deben actuar 
ante estos casos. 
2.1.6 Capacitación tema: Servicio de conexiones eléctricas 
Aquí se realiza una capacitación del tema netamente técnico de cómo se debe 
realizar  una conexión eléctrica aérea tocando los temas de: conexión de cable 
concéntrico en  caja de distribución, instalación de murete de suministro 







3. Se planteará realizar una lista de verificación (check list) de las 
herramientas y  equipos. 
Actividades a desarrollar 
3.1 Elaboración de lista de verificación de equipos y herramientas. 
Aquí se elabora una lista de verificación de herramientas y equipos tomando en 
cuenta el estado y la limpieza, queriendo lograr con esto en todo momento un 
seguimiento y control para poder cambiar de manera oportuna evitando algún 





 EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
N° EQUIPOS Y HERRAMIENTAS B R M NT B R M
1 Pinza volt-amperimétrica.
2 Secuencímetro.  
3 Destornilladores. 
4 Alicate universal.  
5 Alicate de corte.  
6 Alicate de punta aislada.  
7 Separador o protector de fase.  
8 Protector de losa monofásica 
9 Brocha aislada. 
10 Equipo de iluminación artificial.  
11 Arco de sierra aislado.  
12 Mantas dieléctricas.  
13 Plataforma elevada de madera.  
14 Aplicador de silicona (tubos de silicona).  
15 Elemento de señalización (tranquera).  
16 Llave francesa aislada.  
NOTA:
 - ESTADO DEL EQUIPO:      B  (BUENO)           R  (REGULAR)           M  (MALO)          NT (NO TIENE)
_____________________________
               ENCARGADO
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3.2 Charla de capacitación de la importancia del uso de la lista de 
verificación. 
Aquí se realiza una pequeña charla en donde se enseña al personal de que criterios 


























3. Tercer Paso: Verificar. 
En este paso verificamos realizando la comparación con los datos antes de realizar 
la implementación. 
Se observa en el cuadro que el tiempo promedio de atención mejoro, haciendo 
notar que las cuadrillas han mejorado su eficiencia al ejecutar una conexión aérea 













21 132 93.27 0.71 42.40
22 131 94.77 0.72 43.40
23 135 94.03 0.70 41.80
24 137 92.60 0.68 40.60
25 134 92.35 0.69 41.40
26 138 97.98 0.71 42.60
27 133 95.75 0.72 43.20
28 136 94.17 0.69 41.60
29 130 88.37 0.68 40.80
30 109 77.63 0.71 42.75
31 133 91.28 0.69 41.20
32 136 97.43 0.72 43.00
33 139 95.45 0.69 41.20
34 138 92.90 0.67 40.40
35 106 73.72 0.70 41.75
36 135 97.65 0.72 43.40
37 133 91.23 0.69 41.20
38 104 74.95 0.72 43.25
39 137 92.18 0.67 40.40
40 138 97.52 0.71 42.40




TOTAL DE HORAS 
EJECUTADAS
TIEMPO PROMEDIO DE 
ATENCIÓN POR CONEXIÓN 
(HORAS)
TIEMPO PROMEDIO DE ATENCIÓN 
POR CONEXIÓN (MINUTOS)
Tabla 12.Tiempo promedio de atención de un servicio de conexión eléctrica 



























Tabla 14.Eficiencia después de la implementación. 
Tabla 13.Porcentaje de las horas en exceso después de la implementación. 
SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
02/01/2017 06/01/2017 5 SEM 31 88.67 93.27 5%
09/01/2017 13/01/2017 5 SEM 32 88.67 94.77 7%
16/01/2017 20/01/2017 5 SEM 33 88.67 94.03 6%
23/01/2017 27/01/2017 5 SEM 34 88.67 92.60 4%
30/01/2017 03/02/2017 5 SEM 35 88.67 92.35 4%
06/02/2017 10/02/2017 5 SEM 36 88.67 97.98 11%
13/02/2017 17/02/2017 5 SEM 37 88.67 95.75 8%
20/02/2017 24/02/2017 5 SEM 38 88.67 94.17 6%
27/02/2017 03/03/2017 5 SEM 39 88.67 88.37 0%
07/03/2017 10/03/2017 4 SEM 40 70.93 77.63 9%
13/03/2017 17/03/2017 5 SEM 41 88.67 91.28 3%
20/03/2017 24/03/2017 5 SEM 42 88.67 97.43 10%
27/03/2017 31/03/2017 5 SEM 43 88.67 95.45 8%
03/04/2017 07/04/2017 5 SEM 44 88.67 92.90 5%
10/04/2017 13/04/2017 4 SEM 45 70.93 73.72 4%
17/04/2017 21/04/2017 5 SEM 46 88.67 97.65 10%
24/04/2017 28/04/2017 5 SEM 47 88.67 91.23 3%
02/05/2017 05/05/2017 4 SEM 48 70.93 74.95 6%
08/05/2017 12/05/2017 5 SEM 49 88.67 92.18 4%
15/05/2017 19/05/2017 5 SEM 50 88.67 97.52 10%
6%
INICIO DE SEMANA
GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
ACTIVIDAD          :    CONEXIONES ELÉCTRICAS AÉREAS                      
FECHA                   :    25/05/2017
PROMEDIO







GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
FECHA                   :    25/05/2017
02/01/2017 06/01/2017 5 SEM 31 88.67 93.27 95%
09/01/2017 13/01/2017 5 SEM 32 88.67 94.77 94%
16/01/2017 20/01/2017 5 SEM 33 88.67 94.03 94%
23/01/2017 27/01/2017 5 SEM 34 88.67 92.60 96%
30/01/2017 03/02/2017 5 SEM 35 88.67 92.35 96%
06/02/2017 10/02/2017 5 SEM 36 88.67 97.98 90%
13/02/2017 17/02/2017 5 SEM 37 88.67 95.75 93%
20/02/2017 24/02/2017 5 SEM 38 88.67 94.17 94%
27/02/2017 03/03/2017 5 SEM 39 88.67 88.37 100%
07/03/2017 10/03/2017 4 SEM 40 70.93 77.63 91%
13/03/2017 17/03/2017 5 SEM 41 88.67 91.28 97%
20/03/2017 24/03/2017 5 SEM 42 88.67 97.43 91%
27/03/2017 31/03/2017 5 SEM 43 88.67 95.45 93%
03/04/2017 07/04/2017 5 SEM 44 88.67 92.90 95%
10/04/2017 13/04/2017 4 SEM 45 70.93 73.72 96%
17/04/2017 21/04/2017 5 SEM 46 88.67 97.65 91%
24/04/2017 28/04/2017 5 SEM 47 88.67 91.23 97%
02/05/2017 05/05/2017 4 SEM 48 70.93 74.95 95%
08/05/2017 12/05/2017 5 SEM 49 88.67 92.18 96%
15/05/2017 19/05/2017 5 SEM 50 88.67 97.52 91%
94%
SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE
ACTIVIDAD          :    CONEXIONES ELÉCTRICAS AÉREAS                      
































Tabla 16.productividad después de la implementación. 
GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
FECHA                   :    25/05/2017
02/01/2017 06/01/2017 5 SEM 31 95% 94% 90%
09/01/2017 13/01/2017 5 SEM 32 94% 94% 88%
16/01/2017 20/01/2017 5 SEM 33 94% 96% 91%
23/01/2017 27/01/2017 5 SEM 34 96% 98% 94%
30/01/2017 03/02/2017 5 SEM 35 96% 96% 93%
06/02/2017 10/02/2017 5 SEM 36 90% 99% 89%
13/02/2017 17/02/2017 5 SEM 37 93% 95% 88%
20/02/2017 24/02/2017 5 SEM 38 94% 97% 91%
27/02/2017 03/03/2017 5 SEM 39 100% 93% 93%
07/03/2017 10/03/2017 4 SEM 40 91% 97% 89%
13/03/2017 17/03/2017 5 SEM 41 97% 95% 92%
20/03/2017 24/03/2017 5 SEM 42 91% 97% 88%
27/03/2017 31/03/2017 5 SEM 43 93% 99% 92%
03/04/2017 07/04/2017 5 SEM 44 95% 99% 94%
10/04/2017 13/04/2017 4 SEM 45 96% 95% 91%
17/04/2017 21/04/2017 5 SEM 46 91% 96% 88%
24/04/2017 28/04/2017 5 SEM 47 97% 95% 92%
02/05/2017 05/05/2017 4 SEM 48 95% 93% 88%
08/05/2017 12/05/2017 5 SEM 49 96% 98% 94%




SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE
ACTIVIDAD          :    CONEXIONES ELÉCTRICAS AÉREAS                      
INICIO DE SEMANA FINAL DE SEMANA DÍAS SEMANA EFICIENCIA
GERENCIA           :    OPERACIONES                                   
INFORMACIÓN :    INTRATEC  
FECHA                   :    25/05/2017
02/01/2017 06/01/2017 5 SEM 31 132 140 94%
09/01/2017 13/01/2017 5 SEM 32 131 140 94%
16/01/2017 20/01/2017 5 SEM 33 135 140 96%
23/01/2017 27/01/2017 5 SEM 34 137 140 98%
30/01/2017 03/02/2017 5 SEM 35 134 139 96%
06/02/2017 10/02/2017 5 SEM 36 138 140 99%
13/02/2017 17/02/2017 5 SEM 37 133 140 95%
20/02/2017 24/02/2017 5 SEM 38 136 140 97%
27/02/2017 03/03/2017 5 SEM 39 130 140 93%
07/03/2017 10/03/2017 4 SEM 40 109 112 97%
13/03/2017 17/03/2017 5 SEM 41 133 140 95%
20/03/2017 24/03/2017 5 SEM 42 136 140 97%
27/03/2017 31/03/2017 5 SEM 43 139 140 99%
03/04/2017 07/04/2017 5 SEM 44 138 140 99%
10/04/2017 13/04/2017 4 SEM 45 106 112 95%
17/04/2017 21/04/2017 5 SEM 46 135 140 96%
24/04/2017 28/04/2017 5 SEM 47 133 140 95%
02/05/2017 05/05/2017 4 SEM 48 104 112 93%
08/05/2017 12/05/2017 5 SEM 49 137 140 98%
15/05/2017 19/05/2017 5 SEM 50 138 140 99%
96%PROMEDIO
SUPERVISOR      :    ALEX ORIHUELA CLEMENTE
ACTIVIDAD          :    CONEXIONES ELÉCTRICAS AÉREAS                      









Se verifica que se está cumpliendo con la programación del plan de capacitación 
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Se verifica que se está cumpliendo en uso de la lista de verificación de equipos 
y herramientas y esto se aprecia en el siguiente cuadro. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 

























































































































































































































































































































































































































CUADRILLA 1 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X























































































































































































































































































































































































































CUADRILLA 1 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X













































































































































































































































































































































































































CUADRILLA 1 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
CUADRILLA 2 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
CONTROL DE LISTAS DE VERIFICACIÓN DE  EQUIPOS Y HERRAMIENTAS( CHECK LIST )
Ilustración 15.Inspecciones de equipos y herramientas. 
























Fuente: Elaboración propia 
 
 




4. Cuarto paso: Actuar. 
En este cuarto paso se vio pertinente realizar y establecer un personal a cargo 
(supervisor de campo) de efectuar un monitoreo constante para continuar el ciclo 
de mejora continua, siendo esto una forma de garantizar que la implementación 
sigan perdurando en el tiempo.     
Supervisor de campo. 
Es fundamental que el supervisor a cargo realice el seguimiento verificando que se 
esté cumpliendo el nuevo método de trabajo, se sigan realizando las inspecciones 
de las herramientas y equipos diariamente, y que el personal siga capacitándose, 
teniendo presente que debe observar y proponer nuevas ideas para luego ser 
discutidas y analizadas, de cómo se podría mejorar cada vez más el servicio para 
poder atender de manera eficiente y ser más productivo. 
Luego de haber realizado la implementación se cumplió con el objetivo principal 
que fue incrementar la productividad siendo esto reflejada al tener mejor eficiencia 
en la atención de servicios eléctricos a consecuencia de mejorar el método de 
trabajo, capacitándolos y realizando un seguimiento del estado de las herramientas 
siendo esto muy importante también para la atención de los servicios. 
Cabe señalar que esta implementación nos sirvió como muestra de que se puede 
seguir mejorando la atención de los servicios y esto se puede lograr realizando de 
manera continua un seguimiento del cumplimiento de lo implementado y proponer 
nuevas mejoras que puedan ayudar a optimizar mejor los recursos y por ende lograr 











Luego de realizar en la mejora continua en el área de obras y proyectos, se ha 






















Ilustración 17.Promedio de eficiencia antes y después. 
Tabla 18.Resultado promedio de la eficiencia antes y después. 
SEM 1 Y SEM 21 89% 95%
SEM 2 Y SEM 22 91% 94%
SEM 3 Y SEM 23 88% 94%
SEM 4 Y SEM 24 87% 96%
SEM 5 Y SEM 25 90% 96%
SEM 6 Y SEM 26 89% 90%
SEM 7 Y SEM 27 90% 93%
SEM 8 Y SEM 28 92% 94%
SEM 9 Y SEM 29 90% 100%
SEM 10 Y SEM 30 91% 91%
SEM 11 Y SEM 31 87% 97%
SEM 12 Y SEM 32 85% 91%
SEM 13 Y SEM 33 92% 93%
SEM 14 Y SEM 34 86% 95%
SEM 15 Y SEM 35 84% 96%
SEM 16 Y SEM 36 85% 91%
SEM 17 Y SEM 37 89% 97%
SEM 18 Y SEM 38 84% 95%
SEM 19 Y SEM 39 84% 96%
SEM 20 Y SEM 40 86% 91%
PROMEDIO TOTAL 88% 94%
EFICIENCIA ANTES EFICIENCIA DESPUESSEMANAS
88% 94%
EFICIENCIA ANTES EFICIENCIA DESPUES
MEJORA DE LA 
EFICIENCIA









En la figura se observa que la eficiencia se incrementó 6 %, haciendo notar que 






















Ilustración 18.Promedio de la eficacia antes y después. 
Tabla 19.Resultado promedio de la eficacia antes y después. 
SEM 1 Y SEM 21 85% 94%
SEM 2 Y SEM 22 83% 94%
SEM 3 Y SEM 23 94% 96%
SEM 4 Y SEM 24 91% 98%
SEM 5 Y SEM 25 87% 96%
SEM 6 Y SEM 26 94% 99%
SEM 7 Y SEM 27 91% 95%
SEM 8 Y SEM 28 88% 97%
SEM 9 Y SEM 29 85% 93%
SEM 10 Y SEM 30 86% 97%
SEM 11 Y SEM 31 91% 95%
SEM 12 Y SEM 32 91% 97%
SEM 13 Y SEM 33 87% 99%
SEM 14 Y SEM 34 94% 99%
SEM 15 Y SEM 35 89% 95%
SEM 16 Y SEM 36 91% 96%
SEM 17 Y SEM 37 89% 95%
SEM 18 Y SEM 38 91% 93%
SEM 19 Y SEM 39 88% 98%
SEM 20 Y SEM 40 91% 99%
PROMEDIO TOTAL 89% 96%
EFICACIA ANTES EFICACIA DESPUESSEMANAS
89% 96%
EFICACIA ANTES EFICACIA DESPUES
96 89
89





En la figura se observa que la eficacia se incrementó 7 %, haciendo notar que se 























Tabla 20.Resultado promedio de la productividad antes y después. 
Ilustración 19.Resultado promedio de la eficacia antes y después. 
SEM 1 Y SEM 21 76% 90%
SEM 2 Y SEM 22 75% 88%
SEM 3 Y SEM 23 82% 91%
SEM 4 Y SEM 24 79% 94%
SEM 5 Y SEM 25 78% 93%
SEM 6 Y SEM 26 84% 89%
SEM 7 Y SEM 27 82% 88%
SEM 8 Y SEM 28 81% 91%
SEM 9 Y SEM 29 76% 93%
SEM 10 Y SEM 30 78% 89%
SEM 11 Y SEM 31 79% 92%
SEM 12 Y SEM 32 78% 88%
SEM 13 Y SEM 33 81% 92%
SEM 14 Y SEM 34 81% 94%
SEM 15 Y SEM 35 75% 91%
SEM 16 Y SEM 36 78% 88%
SEM 17 Y SEM 37 80% 92%
SEM 18 Y SEM 38 76% 88%
SEM 19 Y SEM 39 74% 94%
SEM 20 Y SEM 40 78% 90%











MEJORA DE LA 
PRODUCTIVIDAD









En la figura se observa que la productividad se incrementó 12 %, esto hace notar 
que la implementación trajo buenos resultados y esto genere mayor ingreso a la 
empresa haciendo que este trabajo sea más rentable.  
2.7.5 Análisis económico y financiero 
Costos de la aplicación 
La inversión realizada para implementación de la mejora continua se basó 
fundamentalmente en la elaboración de un nuevo método de trabajo, también de la 
capacitación del personal y por último en la elaboración de un nuevo formato para 












Mejora en las instalaciones 
Con la aplicación de la mejora continua al servicio de conexiones eléctricas, se 
atendieron mayor cantidad de servicios programados logrando por la 
implementación obtener un mejor tiempo estándar, el cual se seguirá mejorando a 
medida que se siga haciendo la mejora continua y lograr el objetivo principal que 
es cada vez incrementar más la productividad.   
 
Nuevo Método de trabajo COSTO Inversión (S/.)
Planificación de nuevo método de trabajo. 500.00S/.                     
Ejecución y capacitación del personal. 1,200.00S/.                 
Capacitación al personal COSTO Inversión (S/.)
Adaptabilidad al cambio  S/.               60.00 
Capacidad de  planificación y organización  S/.               60.00 
Calidad en el trabajo  S/.               60.00 
Nivel de compromiso - Disciplina - Productividad  S/.               90.00 
Atención al cliente  S/.               60.00 
Servicio de conexiones eléctricas  S/.               90.00 
Elaboración de nuevo formato de inspección COSTO Inversión (S/.)
Elaboración de lista de verificación de equipos y 
herramientas.
 S/.               80.00  S/.                   80.00 
Impresiones COSTO Inversión (S/.)
Impresiones 100.00S/.                     100.00S/.                          
2,300.00S/.          
 S/.                         420.00 
COSTO DE PROPUESTA  DE IMPLEMENTACIÓN
COSTO TOTAL DE IMPLEMENTACIÓN
1,700.00S/.                       















En el resultado obtenido de la relación costo beneficio se observa que para una 
inversión realizada en la aplicación de la mejora continua se logra un incremento 






Servicios totales realizados Total de conexiones  20 semanas Precio de cada conexión Total de conexiones
Sin la mejora continua  S/.                                                       2,451.00  S/.                1,407,780.87 
Con la mejora continua  S/.                                                       2,614.00  S/.                1,501,403.18 
 S/.                      93,622.31 Beneficio económico
 S/.                                                               574.37 
Tabla 22.Resumen de beneficio económico. 
Tabla 23.Relación costo - beneficio. 
Costo de implementación Inversión (S/.)
Implementación de la mejora continua (PHVA)  S/.                      2,300.00 
costo de investigación Inversión (S/.)
Costo total 3,865.00S/.                       
Beneficio total Inversión (S/.)
Beneficio en 20 semanas 93,622.31S/.                     
Beneficio final 89,757.31S/.        








































3.1 Procesamiento de datos  
 
Se realiza el análisis descriptivo de la variable dependiente con sus dimensiones y 
respectivos indicadores. 
3.1.1 Variable dependiente: Productividad 
 
Tabla 24.Estadística descriptiva de la variable productividad. 
 




































95% de intervalo de 





























95% de intervalo de 















De la tabla se observa la relación que guarda la productividad antes y después de 
la aplicación de la mejora continua. 
  
Ilustración 20.Diagrama de frecuencias de la variable productividad. 
 
 
Fuente: Spss versión 22 
 
En las figuras correspondientes a la variable productividad se observa que hay una 
diferencia significativa entre las medias del antes y después de la mejora continua, 

















3.1.2 Dimensión 1 de la variable dependiente: Eficiencia 
 
Según el procesamiento del indicador tiempo de ejecución de servicios eléctricos, 
se obtienen los siguientes resultados: 
 
Tabla 25.Tiempo de ejecución de servicios eléctricos. 
Dimensión Comparación antes y después del indicador 















































































95% de intervalo de confianza 















































 Media 94,1000 
95% de intervalo de confianza 









Desviación estándar 2,55260 
 
Fuente: SPSS versión 22 
De la tabla se observa la relación que guarda el indicador tiempo de ejecución de 






Ilustración 21.Diagrama comparativo de frecuencias del indicador tiempo de 
ejecución de servicios eléctricos de la dimensión eficiencia antes y después. 
 
Fuente: SPSS versión 22 
En las gráficas correspondientes a variable dependiente del indicador, tiempo de 
ejecución de servicios eléctricos, se observa que hay una diferencia significativa 
















3.1.3 Dimensión 2 de la variable dependiente: Eficacia 
 
Según el procesamiento del indicador Entrega de servicios eléctricos conformes, 
se obtienen los siguientes resultados 
 
Tabla 26.Entrega de servicios eléctricos conformes. 
 
DIMENSION 
Comparación del antes y después del indicador   











































































































































Desviación estándar 2,00263 
 
Fuente: SPSS versión 22 
De la tabla se observa la relación que guarda la entrega de servicios eléctricos 






Ilustración 22.Diagrama comparativo de frecuencias del indicador entrega de 
servicios eléctricos conformes de la dimensión eficacia antes y después. 
 
Fuente: SPSS versión 22 
 
En las gráficas correspondientes a la  variable dependiente del indicador, entrega 
de servicios electricos conformes, se observa que hay una diferencia 
significativa entre las medias del antes y despues, cuya diferencia porcentual es de 
6,15%. 
 
3.2 Análisis inferencial 
 
Se desarrolló la prueba o contrastación de hipótesis general, utilizando un criterio 
de decisión, según se indica en las líneas siguientes, para de esta manera rechazar 









3.2.1 Análisis de la hipótesis general 
 
Prueba de normalidad 
Verificaremos si los datos provienen de una distribución normal, para una nuestra 
muestra menor a 30 datos, por ende procede mediante el estadígrafo Shapiro Wilk. 
Si el valor P es mayor al nivel de significación α (0.05) quiere decir que los datos 
provienen de una distribución normal.  
P valor > α = los datos provienen de una distribución normal.  
Si el P valor es menor al nivel de significación α (0.05) quiere decir que los datos 
no provienen de una distribución normal.  
P valor ≤ α = los datos no provienen de una distribución normal 
 
Variable Dependiente: productividad: Según el procesamiento de la variable 
productividad los siguientes resultados: 
Tabla 27.Prueba de normalidad de productividad, antes y después. 
PRUEBA DE NORMALIDAD 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Productividad antes ,962 20 ,585 
Productividad  después ,936 20 ,199 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: SPSS versión 22 
Los resultados del procesamiento se muestran a través del estadígrafo Shapiro Wilk 
por ser la muestra menor que 30, para lo cual el criterio establecido es el siguiente: 
P-valor =˃ α acepta Ho= los datos provienen de una distribución normal 






Tabla 28.Criterio para determinar la normalidad del indicador tiempo de 
producción. 
NORMALIDAD 
P-Valor (antes) = 0,585 ˃ α=0,05 
P-Valor (después) = 0,199 ˃ α=0,05 
Según los resultados obtenidos para  la variable productividad, al cumplirse el 
criterio de los resultados obtenidos antes y después  cuyo valor es mayor que 
0,05, se concluye que provienen de una distribución normal.   
 
Elaboración Propia 
Prueba de hipótesis 
Ho: La aplicación de la mejora continua no incrementa la productividad del servicio 
de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de 
Miraflores 2017. 
H1: La aplicación de la mejora continua incrementa la productividad del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de 
Miraflores 2017. 
Tabla 29.Estadistica de muestras emparejadas de la variable dependiente. 
VARIABLE : 






productividad pre test 
productividad post test 
78,5500 20 2,72368 ,60903 
90,9500 20 2,01899 ,45146 
 
Fuente: SPSS versión 22 
 
En la tabla, la variable productividad, se observa que antes de la aplicación de la 
mejora continua, la productividad fue de 78,55% y después de que se aplicó la 
mejora continua fue de 90,95%, donde se mejoró un 12,40% a partir del mes de 





















95% de intervalo de 













-10,76002 -15,825 19 ,000 
 
Fuente: SPSS versión 22 
De la tabla se observa que el resultado obtenido de significancia de la prueba 
resulta 0,000 siendo menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y 
se acepta la hipótesis alterna (H1), con una mejora de la media de la variable 
productividad de 12,40%. Por lo que se concluye que: La aplicación de la mejora 
continua incrementa la productividad del servicio de conexiones eléctricas de 
la gerencia de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de Miraflores 2017. 
3.2.2 Análisis de la primera hipótesis especifica 
 
Dimensión Eficiencia: Verificaremos si los datos provienen de una distribución 
normal, para una muestra menor a 30 datos, mediante el estadígrafo Shapiro Wilk. 









Tabla 31.Prueba de normalidad comparativa del indicador horas hombre de 
producción, antes y después. 
PRUEBA DE NORMALIDAD 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
tiempo de ejecución de servicios eléctricos 
antes 
,926 20 ,130 
tiempo de ejecución de servicios eléctricos 
después 
,955 20 ,444 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: SPSS versión 22 
Los resultados del procesamiento se muestran a través del estadígrafo Shapiro Wilk 
por ser la muestra menor que 30, para lo cual el criterio establecido es el siguiente: 
P-valor =˃ α acepta Ho= los datos provienen de una distribución normal 
P-valor ˂ α acepta H1= los datos no provienen de una distribución normal 
 
Tabla 32.Criterio para determinar la normalidad del indicador horas de producción. 
NORMALIDAD 
P-Valor (antes) = 0,130 ˃ α=0,05 
P-Valor (después) = 0,444 ˃ α=0,05 
Según los resultados obtenidos para el indicador tiempo de ejecución de 
servicios eléctricos, al cumplirse el criterio de los resultados obtenidos antes y 
después cuyo valor es mayor que 0,05, se concluye que provienen de una 








Prueba de hipótesis 
Ho: La aplicación de la mejora continua no incrementa la eficiencia del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de 
Miraflores 2017. 
H1: La aplicación de la mejora continua incrementa la eficiencia del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de 
Miraflores 2017. 
Tabla 33.Estadística de muestras emparejadas del antes y después del indicador 









Fuente: SPSS versión 22 
 
En la tabla, el indicador tiempo de ejecución de servicios eléctricos, se observa que 
antes de la aplicación de la mejora continua la eficiencia en las conexiones 
eléctricas fue de 87,95% y después de que se aplique la mejora continua fue de 














I tiempo de ejecución de 
servicios eléctricos antes 
87,950
0 
20 2,72368 ,60903 
tiempo de ejecución de 
servicios eléctricos  después 
94,100
0 




Tabla 34.Prueba t-student del antes y después del indicador tiempo de ejecución 
de servicios eléctricos de la eficiencia. 
 
Fuente: SPSS versión 22 
 
De la tabla se observa que el resultado obtenido de significancia de la prueba 
resulta 0,000 siendo menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y 
se acepta la hipótesis alterna (H1), con una mejora de la media del indicador de 
6,15%. Por lo que se concluye que: La aplicación de la mejora continua 
incrementa la eficiencia del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia 
de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de Miraflores 2017. 
 
3.2.3 Análisis de la segunda hipótesis especifica 
Verificaremos si los datos provienen de una distribución normal, para una nuestra 












95% de intervalo 



























Dimensión Eficacia: Según el procesamiento del indicador entrega de servicios 
eléctricos conformes, se obtienen los siguientes resultados: 
 
Tabla 35.Prueba de normalidad comparativa del indicador entrega de servicios 
eléctricos conformes, antes y después. 
PRUEBA DE NORMALIDAD 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
entrega de servicios eléctricos conformes antes ,938 20 ,218 
entrega de servicios eléctricos conformes 
después 
,926 20 ,128 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: SPSS versión 22 
Los resultados del procesamiento se muestran a través del estadígrafo Shapiro Wilk 
por ser la muestra menor que 30, para lo cual el criterio establecido es el siguiente: 
P-valor =˃ α acepta Ho= los datos provienen de una distribución normal 
P-valor ˂ α acepta H1= los datos no provienen de una distribución normal 
 
Tabla 36.Criterio para determinar la normalidad del indicador unidades de 
producción. 
NORMALIDAD 
P-Valor (antes) = 0, 218 ˃ α=0,05 
P-Valor (después) = 0, 128 ˃ α=0,05 
Según los resultados obtenidos para el indicador entrega de servicios 
eléctricos conformes, se concluye que al cumplirse el criterio de los resultados 
obtenidos antes y después cuyo valor es mayor que 0,05, se concluye que 
provienen de una distribución normal.   






Prueba de hipótesis 
Ho: La aplicación de la mejora continua no incrementa la eficacia del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de 
Miraflores 2017. 
H1: La aplicación de la mejora continua  incrementa la eficacia del servicio de 
conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A.  San Juan de 
Miraflores 2017. 
 
Tabla 37.Estadística de muestras emparejadas del antes y después del indicador 
entrega de servicios eléctricos conformes de la eficacia. 






 Entrega de servicios 
eléctricos conformes antes 
89,3000 20 3,14726 ,70375 
Entrega de servicios 
eléctricos conformes  
después 
96,3000 20 2,00263 ,44780 
 
Fuente: SPSS versión 22 
En la tabla, el indicador entrega de servicios eléctricos conformes, se observa 
que antes de la aplicación de la mejora continua, la media fue de 89,30% y después 
de que se aplicó la mejora continua fue de 96,30%, donde se mejoró un 7% a partir 























95% de intervalo 
de confianza de 
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Fuente: SPSS versión 22 
De la tabla se observa que el resultado obtenido significancia de la prueba resulta 
0,000 siendo menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta la hipótesis alterna (H1), con una mejora de la media del indicador de 2,96%. 
Por lo que se concluye que: La aplicación de la mejora continua  incrementa la 
eficacia del servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, 









































 Según los resultados obtenidos de la hipótesis general se logró determinar que 
la aplicación de la mejora continua incrementa la productividad del servicio de 
conexiones eléctricas de la Gerencia de Operaciones Tecsur S.A., con una 
significancia de 0,000, se logró el rechazo de la hipótesis nula, aceptando la 
hipótesis alterna con un incremento de la productividad de 12,40%. Los autores 
FLORES y MAS en su tesis Aplicación de la metodología PHVA para la 
mejora de la productividad en el área de producción de la empresa KAR & 
MA S.A.C., cuya investigación es de tipo aplicada logro mejorar la productividad 
global que representan un aumento del 2.3% con respecto al aprovechamiento 
de los recursos utilizados. Logro incrementar la eficiencia global de 45.47% a 
54.50%. 
 
 Según los resultados obtenidos del indicador tiempo de ejecución de servicios 
eléctricos de la dimensión eficiencia, se logró determinar que la aplicación de 
la mejora continua incrementa la eficiencia, con una significancia de 0,000, 
logrando rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna con un 
incremento de la dimensión indicada de 6,15%.  El autor TAY, Carlos. en su 
tesis Diseño y aplicación de un sistema de calidad para el proceso de 
fabricación de válvulas de paso termoplásticas.  Cuyo diseño es cuasi 
experimental al aplicar el ciclo de Deming, logro en la empresa una mejora en 
la calidad y por ende la eficiencia ya que el personal se comprometió. 
 
 Según los resultados obtenidos del indicador entrega de servicios eléctricos 
conformes de la dimensión   eficacia, se logró determinar que la aplicación de 
la mejora continua incrementa la eficiencia, con una significancia de 0,000, 
rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna y se logró un 
incremento de la eficiencia de 7%. Por su parte los autores ALMEIDA y 
OLIVARES en su tesis Diseño e implementación de un procesos de mejora 
continua en la fabricación de prendas de vestir en la empresa 
Modetexalmeida, que es de tipo Aplicada, aplico la metodología PHVA y las 
5S en el área de producción, logrando obtener una mejora en la eficacia de 
97.93% siendo importante para la empresa ya que se logra asegurar las fechas 





























Las conclusiones a las que se llegó durante el proceso de esta investigación fueron 
las siguientes: 
 
 Con respecto al objetivo general, se logró determinar que aplicación de la 
mejora continua incrementa la productividad del servicio de conexiones 
eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A  San Juan de Miraflores 
2017,con una significancia de 0,000, se logró  una mejora de 15,19% obtenido 
de una productividad pre-test de 79% y una productividad post-test de 91%.  
 
 Como segunda conclusión con respecto al objetivo específico 1, se logró 
determinar que la aplicación de la mejora continua incrementa la eficiencia del 
servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A  
San Juan de Miraflores 2017, con una significancia de 0,000, se logró una 
mejora de 6,82% obtenido de una eficiencia pre-test de 88% y una eficiencia 
post-test de 94%. 
 Como última conclusión con respecto al objetivo específico 2, se logró 
determinar que la aplicación de la mejora continua incrementa la eficacia del 
servicio de conexiones eléctricas de la gerencia de operaciones, Tecsur S.A  
San Juan de Miraflores 2017, con una significancia de 0,000, se logró una 
mejora de 15,19% obtenido de una eficacia pre-test de 89% y una eficacia post-




































Las recomendaciones que se considera para el logro de una mejora continua son 
las siguientes: 
 
 Es preciso que la gerencia de operaciones promueva mayor integración de los 
trabajadores con incentivos y reconocimientos de los logros para mayor 
identificación con la empresa, para una mejora significativa de la productividad. 
 
 Es necesario que los trabajadores estén en constantes capacitaciones para 
mejorar la eficiencia y mantener un nivel competitivo el área de operaciones, 
siendo imprescindible contar con presupuesto para estos fines y elevar la 
eficiencia. 
 La Gerencia de Operaciones debe promover un mejor equipamiento del área y 
renovación constante, así se logrará ser eficaces con los clientes y permitirá 
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APLICACIÓN DE LA MEJORA CONTINUA PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO DE CONEXIONES ELECTRICAS DE 
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Anexo N°  5.Validación de instrumentos. 
 
123 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
124 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
125 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
126 
 
 
 
 
 
 
127 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
128 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
129 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
130 
 
 
 
 
 
131 
 
 
 
 
 
 
 
132 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
133 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
134 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
135 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
136 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
137 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
138 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
139 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
140 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
141 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
142 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
143 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
144 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
145 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
146 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
147 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
148 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
